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ABSTRAK 
Masyita Suyuthi, A211 08 900. Analisis Pengaruh Customer Relationship 
Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Sulselbar di Makassar (dibimbing oleh 
Indriyani Sudirman dan Haeriah Hakim). 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship 
(pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara individu dan program kerja sama) 
terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar di Makassar dan untuk 
menentukan variabel dari Customer Relationship yang paling dominan berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar di Makassar. Sedangkan metode 
analisis yang digunakan adalah analisis descriptive, uji validitas, uji reliabilitas, 
analisis regresi linear berganda dan pengujian hipotesis (uji serempak dan uji parsial). 
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa  
customer relationship yang terdiri dari : pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran 
secara individu, program kerja sama telah diterapkan pada perusahaan PT. Bank 
Sulselbar Makassar selain itu bahwa customer relationzship melalui penerapan 
program pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara individu, program kerja 
sama mempunyai pengaruh dan hubungan yang positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar Makassar karena koefisien regresi dan 
koefisien korelasi positif serta signifikansi F = 0,000. 
Dari hasil persamaan regresi maka variabel customer relationship yang                        
paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar 
Makassar adalah program kerja sama, hal ini disebabkan karena                         
variabel program kerja sama mempunyai nilai koefisien regresi yang                 
terbesar jika dibandingkan dengan variabel pemasaran yang berkelanjutan dan 
pemasaran individu. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dewasa ini berdampak                     
pada persaingan dunia usaha yang semakin meningkat, baik perusahaan yang 
bergerak di bidang industri, perdagangan maupun jasa, terlebih-lebih pada perusahaan 
perbankan. Kesuksesan dalam persaingan akan dapat dipenuhi apabila perusahaan 
bisa menciptakan dan mempertahankan nasabah. Untuk mencapai tujuan tersebut 
maka perusahaan perbankan memerlukan berbagai usaha agar tujuan yang telah 
direncanakan dapat tercapai. 
Produk yang berkualitas dengan harga yang bersaing merupakan kunci                        
utama dalam memenangkan persaingan, yang pada akhirnya akan dapat memberikan 
nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada nasabah. Nasabah kini memiliki tuntutan 
nilai yang jauh lebih besar dan beragam karena nasabah dihadapkan pada berbagai 
pilihan berupa barang  maupun jasa yang dapat mereka beli. Dalam hal ini penjual 
harus memberikan kualitas produk yang dapat diterima, karena bila tidak, nasabah 
akan segera beralih perusahaan pesaing. 
Salah satu cara agar dapat merebut pangsa pasar adalah dengan memperoleh 
nasabah sebanyak-banyaknya. Perusahaan akan berhasil memperoleh nasabah  dalam 
jumlah yang banyak apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi nasabah. 
Terciptanya kepuasan nasabah dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan 
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antara perusahaan dan nasabah menjadi akrab, memberikan kesan yang baik bagi 
nasabah, membentuk suatu rekomendasi dari nasabah yang satu ke nasabah yang lain 
yang dapat  menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas nasabah. 
Nasabah yang puas dan loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapatkan 
nasabah baru. Mempertahankan semua nasabah yang ada umumnya akan lebih 
menguntungkan dibandingkan dengan pergantian nasabah karena biaya untuk 
menarik nasabah baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang 
nasabah yang sudah ada, Kotler (2002, hal. 60). Jadi mempertahankan nasabah                    
sama dengan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini disebabkan 
karena dengan mempertahankan nasabah, berarti dapat meningkatkan penerimaan 
atau pendapatan perusahaan dalam penjualan produk. 
Untuk memenuhi tujuan tersebut maka menurut Sheth, Parvatiyar, dan 
Shainesh (2001, hal. 63) ada tiga program dari customer relationship yaitu :  
 Pemasaran yang berkelanjutan 
 Pemasaran secara individu 
 Program kerja sama.  
Ketiga program tersebut diatas mempunyai bentuk yang berbeda untuk setiap 
jenis nasabah. Program pemasaran yang berkelanjutan adalah untuk mempertahankan 
dan meningkatkan loyalitas nasabah melalui pelayanan khusus yang bersifat jangka 
panjang untuk meningkatkan nilai melalui saling mempelajari karakteristik masing-
masing. Program pemasaran secara individu merupakan program yang dilakukan 
 3 
secara individual yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan atas kebutuhan yang unik 
dari nasabah. Sedangkan program kerja sama yaitu hubungan kemitraan antara 
nasabah dengan pemasar untuk melayani kebutuhan konsumen akhir.  
Sehubungan dengan pentingnya Customer Relationship, maka hal ini perlu 
diperhatikan oleh perusahaan PT. Bank Sulselbar, yakni perusahaan yang bergerak                        
di bidang jasa perbankan. Dalam upaya untuk lebih meningkatkan jumlah nasabah, 
serta menciptakan loyalitas nasabah agar tidak beralih ke bank lainnya, maka upaya 
yang dilakukan oleh perusahaan adalah dengan menerapkan Customer Relationship 
kepada setiap nasabahnya. Oleh karena itu untuk mengantisipasi persaingan yang 
semakin ketat dengan perbankan lainnya maka perlu diciptakan hubungan yang baik 
dengan para nasabah, baik nasabah lama maupun calon nasabah, hal ini perlu 
diperhatikan oleh PT. Bank Sulselbar untuk menciptakan loyalitas nasabah terhadap 
produk perbankan yang ditawarkan kepada nasabah. 
 
1.2 Masalah Pokok 
Melihat dari latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas maka                     
penulis merumuskan masalah sebagai berikut :  
1. Apakah Customer Relationship yang terdiri dari pemasaran yang berkelanjutan, 
pemasaran secara individu dan program kerja sama mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar di Makassar. 
2. Variabel apakah yang dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada          
PT. Bank Sulselbar di Makassar. 
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1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun yang menjadi  tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui : 
a)  Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship (pemasaran yang 
berkelanjutan, pemasaran secara individu dan program kerja sama) terhadap 
loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar di Makassar. 
b) Untuk menentukan variabel dari Customer Relationship yang paling                   
dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar di 
Makassar. 
 
1.4 Kegunaan Penelitian 
Kegunaan  yang ingin dicapai dari hasil penelitian ini adalah : 
a) Bagi PT. Bank Sulselbar, sebagai bahan masukan untuk mengetahui sejauh mana 
penerapan Customer Relationship dalam membina hubungan kerelasian antara 
karyawan dan nasabah sehingga dapat meningkatkan loyalitas nasabah untuk tetap 
menjadi nasabah. 
b) Bagi peneliti, sebagai sarana untuk menerapkan ilmu yang telah didapat di bangku 
kuliah dengan praktek yang sebenarnya terjadi di PT. Bank Sulselbar. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
Untuk memudahkan pembahasan masalah dalam penulisan, penulis            
membagi ke dalam beberapa bab yang didalamnya terdiri dari beberapa sub bab yaitu 
sebagai berikut : 
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Bab pertama pendahuluan yang berisikan latar belakang masalah, masalah 
pokok, tujuan dan kegunaan penelitian, sistematika penulisan. 
Bab kedua tinjauan pustaka yang membahas pengertian nasabah, pengertian            
Costomer Relationship Marketing, program-program Customer Relationship 
Marketing, pengertian loyalitas nasabah, serta jenis-jenis loyalitas nasabah, kerangka 
pikir, hipotesis. 
Bab ketiga metode penelitian yang meliputi definisi operasional variabel, 
daerah dan waktu penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, 
populasi dan sampel, metode analisis. 
Bab keempat gambaran umum perusahaan yang berisikan sejarah berdirinya 
perusahaan, struktur organisasi, serta uraian tugas masing-masing bagian dalam 
perusahaan. 
Bab kelima hasil penelitian dan pembahasan yang berisikan                      
analisis deskriptif, analisis uji validitas, analisis uji reliabilitas, analisis regresi 
berganda, serta pengujian hipotesis. 
Bab keenam merupakan bab penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran  
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Pengertian Nasabah 
Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, nasabah adalah orang     yang 
menggunakan jasa pelayanan. Nasabah adalah orang yang berinteraksi  dengan 
perusahaan setelah proses produksi selesai, karena mereka adalah pengguna produk.  
Menurut Webster’s 1928 Dictionary dalam Lupiyoadi (2006,                           
hal. 143) nasabah adalah : ”Seseorang yang beberapa kali datang ke tempat yang 
sama untuk membeli suatu barang atau peralatan”. 
Menurut Irawan (2004, hal. 1) mengemukakan bahwa : ”Nasabah adalah 
orang yang paling penting dalam perusahaan”. Sedangkan Rangkuti (2006, hal. 318) 
mengemukakan bahwa : ”Nasabah adalah orang yang mengkonsumsi atau  
menggunakan produk atau jasa. Seseorang bisa disebut nasabah tanpa perlu membeli 
produk atau jasa, melainkan cukup hanya mengkonsumsi atau menggunakan produk 
atau jasa tersebut”. 
Nasabah dapat dibedakan menjadi dua kelompok, yaitu : 
1. Nasabah internal 
Nasabah internal atau konsumen internal adalah orang-orang yang terlibat dalam 
proses penyediaan jasa atau proses produksi barang, sejak dari perencanaan, 
penciptaan jasa atau pembuatan barang, sampai dengan pemasaran dan penjualan 
dan pengadministrasian. 
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Mereka itu antara lain adalah jajaran direksi, manajer, pimpinan bagian, pimpinan 
seksi, penyelia, dan para pegawai organisasi komersial (perusahaan), pengurus 
dan pegawai organisasi non komersial (nirlaba), pegawai pada instansi 
pemerintah. 
2. Nasabah eksternal 
Nasabah eksternal atau konsumen eksternal adalah semua orang yang berada di 
luar organisasi komersil atau organisasi non komersil, yang menerima layanan 
penyerahan barang atau jasa dari organisasi (perusahaan). Apabila ditinjau dari 
sisi kegiatan komersil dan non komersil, nasabah eksternal tersebut dapat 
dibedakan menjadi dua kelompok yaitu : 
a) Kelompok nasabah dalam kegiatan komersil 
Penerima layanan yang termasuk kelompok nasabah dalam kegiatan komersil. 
b) Kelompok nasabah dalam kegiatan non-komersil 
Penerima layanan yang termasuk kelompok nasabah kegiatan non-komersil 
adalah mereka yang menerima layanan dari penyedia layanan non-komersil 
yang sifat layanannya cuma-cuma atau dengan mengeluarkan pembayaran 
yang sepadan dengan manfaat yang diperolehnya. 
Jadi dengan kata lain, nasabah adalah seorang yang secara kontinu dan 
berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya 
dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk 
atau jasa tersebut. 
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2.2  Pengertian Customer Relationship 
Stanley dan Brown (2000, hal. 8), dikutip dari buku Oesman mengungkapkan 
bahwa manajemen kerelasian nasabah merupakan suatu proses mendapatkan, 
mempertahankan, dan mengembangkan nasabah yang menguntungkan dan 
memerlukan suatu fokus yang jelas terhadap atribut suatu jasa yang dapat 
menghasilkan nilai kepada nasabah sehingga dapat menghasilkan loyalitas. 
Sedangkan menurut Storbacka dan Lehtinen (2001, hal. 3), dikutip dari buku Oesman 
manajemen kerelasian nasabah merupakan hubungan yang kooperatif antara provider 
dengan nasabah sehingga kedua belah pihak sama-sama untung dan akhirnya dapat 
meningkatkan nilai mereka. 
Zikmund dan Gilbert (2003, hal. 3) dikutip dari buku Oesman mengemukakan 
definisi manajemen kerelasian nasabah sebagai suatu proses pengumpulan informasi 
yang akan meningkatkan pemahaman terhadap bagaimana mengelola hubungan 
organisasi dengan nasabahnya. Lebih luas lagi manajemen kerelasian nasabah 
merupakan suatu strategi bisnis dengan menggunakan teknologi informasi 
menyediakan suatu usaha yang menyeluruh, handal dan berpandangan pada nasabah 
yang terintegrasi pada semua proses dan interaksi untuk mempertahankan dan 
memperluas manfaat hubungan dari kedua belah pihak. 
Lebih lanjut Zikmun, McLeod, dan Gilber (2003, hal. 25), dikutip dari buku 
Oesman mengatakan jika nasabah bisnis kita merupakan aset, maka harus dipikirkan 
bagaimana nasabah bisnis itu sekarang dan masa yang akan datang. Jumlah nasabah 
bisnis yang lebih sedikit dibandingkan nasabah akhir dan perilaku belinya yang 
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berbeda, akan lebih akurat untuk dihitung berapa besar penjualan perusahaan dari 
nasabah selama bisnis hidupnya.  
Sheth, Parvatiyar dan Shainesh (2001, hal. 10), dikutip dari buku Oesman 
mengemukakan bahwa manajemen kerelasian nasabah mempunyai tiga tipe program, 
yaitu pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara individu dan program kerja 
sama. Ketiga program tersebut mempunyai bentuk yang berbeda untuk setiap jenis 
nasabah, pemakai akhir, nasabah distributor dan nasabah bisnis. 
Sesuai dengan tujuan utama manajemen kerelasian nasabah yang 
dikemukakan oleh Zikmun, McLeod dan Gilbert (2003, hal. 7), dikutip dari buku 
Oesman yaitu untuk mempertahankan dan membangun loyalitas nasabah, maka untuk 
memenuhi tujuan tersebut perusahaan berupaya untuk mengembangkan program 
pemasaran yang berkelanjutan. Program continuity adalah untuk mempertahankan 
dan meningkatkan loyalitas nasabah melalui pelayanan khusus yang bersifat   jangka 
panjang untuk meningkatkan nilai melalui saling mempelajari karakteristik masing-
masing. 
Bagi konsumen dalam pasar massal, program ini biasanya berbentuk       
program kartu keanggotaan dan juga kartu loyalitas dimana konsumen diberi 
penghargaan berupa layanan khusus secara individu, diskon, dan poin untuk 
upgrades, serta program penjualan silang (cross selling). Lebih lanjut Zikmun, 
McLeod dan Gilbert (2003, hal. 7) mengungkapkan bahwa penjualan silang 
merupakan hasil yang fundamental dari sistem manajemen kerelasian nasabah yang 
efektif. 
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Program pemasaran secara individu merupakan program yang dilakukan 
secara individual yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan atas kebutuhan yang unik 
dari nasabah. Pemasaran secara individu difokuskan pada satu nasabah pada satu 
waktu atau periode. Perbedaan antara pemasaran secara individu dengan pemasaran 
tradisional adalah menyajikan unsur-unsur yang membedakan pemasaran secara 
individu dengan pemasaran tradisional.  
Program pemasaran secara individu pada bentuk nasabah bisnis dilakukan 
dengan cara perhitungan manajemen dimana pemasar membentuk suatu tim nasabah 
yang akan menjembatani sumber daya perusahaan sesuai dengan kebutuhan nasabah 
secara individual. Bentuk terakhir dari program manajemen kerelasian nasabah 
adalah kerjasama atau pemasaran, yaitu hubungan kemitraan antara nasabah dengan 
pemasar untuk melayani kebutuhan konsumen akhir. Sedangkan dalam tipe nasabah 
distributor program ini dilakukan dengan cara logistik bermitra dan usaha pemasaran 
kooperatif, sedangkan pada tipe nasabah bisnis program kerja sama 
diimplementasikan dalam bentuk design, pengembangan, dan pemasaran.  
 
2.3 Program Customer Relationship 
Oesman (2010 : 37) mendefinisikan manajemen kerelasian nasabah sebagai 
perangkat proses dan teknologi yang menyeluruh dalam mengelola hubungan dengan 
nasabah potensial dan nasabah yang ada dan mitra bisnis dalam pemasaran, penjualan 
dan pelayanan tanpa mempedulikan saluran pemasaran. 
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Tujuan manajemen kerelasian nasabah adalah mengoptimalkan kepuasan 
nasabah dan mitra, pendapatan dan efisiensi usaha serta menciptakan hubungan yang 
paling kuat dalam tingkat organisasi. 
Pelaksanaan manajemen kerelasian nasabah yang efektif akan memberikan 
nilai yang superior terhadap nasabah. Sesuai dengan pernyataan yang disampaikan 
oleh Sheth, Parvatiyar (2001, hal. 6) yang menyatakan bahwa manajemen kerelasian 
nasabah merupakan suatu strategi yang komprehensif dan proses dalam mendapatkan, 
mempertahankan, serta berhubungan dengan nasabah untuk menciptakan nilai yang 
superior bagi perusahaan dan nasabah. 
Customer relationship diukur dengan tiga program yaitu : pemasaran yang 
berkelanjutan, pemasaran secara individu dan program kerja sama. 
1.  Pemasaran yang berkelanjutan  
Tujuan program pemasaran yang berkelanjutan adalah untuk mempertahankan 
dan meningkatkan loyalitas nasabah melalui pelayanan khusus yang bersifat jangka 
panjang serta untuk meningkatkan nilai melalui saling mempelajari karakteristik 
masing-masing. Dalam penelitian ini program pemasaran yang berkelanjutan pada 
pusat belanja diukur oleh program keamanan, kebersihan, pengantaran surat, 
pelatihan karyawan, penyimpanan kendaraan dan parkir khusus. Program tersebut 
tidak secara langsung dilaksanakan oleh pengelola, akan tetapi dilakukan oleh 
perusahaan pihak ketiga yang telah profesional di bisnisnya masing-masing. 
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2. Pemasaran secara individu 
Program pemasaran secara individu pada bentuk nasabah bisnis dilakukan 
dengan cara perhitungan manajemen dimana pemasar membentuk suatu tim nasabah 
yang akan menjembatani sumber daya perusahaan sesuai dengan kebutuhan nasabah 
secara individual. Dalam suatu pusat belanja, pengelola dituntut untuk membentuk 
Perhimpunan Penghuni atau perhimpunan para penyewa dan tenant relation yang 
akan menjembatani hubungan antara pengelola dengan para tenan, untuk lebih 
mengetahui kebutuhan dan keinginan dari para tenan. 
Perhimpunan atau asosiasi tenan kurang dijumpai pada pusat belanja dengan 
konsep Mall atau Plaza. Perhimpunan pada umumnya ada pada pusat belanja dengan 
konsep trade centre, sedangkan pada pusat belanja dengan konsep mall hubungan 
antara pengelola dengan tenan dilakukan melalui tenant relation.  
3. Program kerja sama 
Sub variabel ketiga yang membentuk manajemen kerelasian nasabah  adalah 
program kerjasama. Program kerja sama yang dilakukan pengelola pusat belanja 
dengan tenan adalah kegiatan promosi dan pelatihan karyawan. Persepsi responden 
terhadap daya tarik program promosi bersama.  
Program kerjasama ini akan menumbuhkan serta mempertahankan hubungan 
yang sifatnya jangka panjang antara pengelola dengan tenan dan akan memberikan 
keuntungan bagi kedua belah pihak. Promosi yang dilaksanakan bersama oleh 
pengelola dan tenan adalah untuk meningkatkan tingkat kunjungan konsumen baik ke 
pusat belanja ataupun ke ruang toko. Aktivitas promosi dan meningkatnya jumlah 
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kunjungan ke pusat belanja merupakan indikator tingkat keberhasilan pengelola. 
Sesuai dengan pernyataan bahwa keberhasilan pusat belanja dapat diukur dari 
semakin meningkatnya jumlah pengunjung dan semakin aktifnya pengelola 
melakukan promosi. 
 
2.4 Pengertian Loyalitas Nasabah 
Era perdagangan bebas dewasa ini, perusahaan dituntut untuk menemukan 
dan membangun sistem manajemen yang mampu secara professional meretensi para 
nasabahnya. Dua hal yang menjadi pertimbangan utama perusahaan dalam 
melakukan retensi nasabah ini adalah pertama karena semakin mahalnya biaya 
perolehan nasabah baru dalam iklim kompetisi yang sedemikian ketat, kedua adalah 
adanya kenyataan bahwa tingkat kemampulabaan perusahaan berbanding lurus 
dengan dengan pertumbuhan hubungan antara perusahaan dan nasabah secara 
permanen. Persiapan penerapan berbagai kesempatan perdagangan di era globalisasi 
berkeyakinan bahwa di era perdagangan bebas yang tidak terproteksi  sama sekali 
tersebut, tumpuan perusahaan untuk tetap mampu bertahan hidup adalah nasabah-
nasabah yang loyal (Gilbert ; 2003 : 178).  
Untuk itulah, perusahaan dituntut untuk mampu memupuk keunggulan 
kompetitifnya masing-masing melalui upaya-upaya yang kreatif, inovatif serta 
efisien, sehinggga menjadi pilihan dari banyak nasabah yang pada gilirannya nanti 
diharapkan “loyal”. 
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Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan akhir dari semua perusahaan. 
Tetapi kebanyakan dari perusahaan tidak mengetahui bahwa loyalitas konsumen 
dapat dibentuk melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari calon konsumen 
potensial sampai dengan yang akan membawa keuntungan bagi perusahaan. Sebelum 
membahas lebih jauh mengenai hal-hal apa saja yang perlu dilakukan untuk 
membentuk loyalitas di bawah ini. Griffin (2002, hal. 4)  menyatakan bahwa loyalitas 
lebih ditujukan kepada suatu perilaku, yang ditujukan dengan pembelian rutin, 
didasarkam pada unit pengambilan keputusan. 
Loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 
mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan utama                      
bagi sebuah perusahaan untuk  menarik dan mempertahankan mereka. Usaha untuk 
memperoleh nasabah yang loyal tidak bisa dilakukan sekaligus, tetapi melalui 
beberapa tahapan, mulai dari mencari nasabah potensial sampai memperoleh rekan 
kerja sama.  
Ratih (2005 : 129) mengungkapkan definisi loyalitas nasabah adalah 
loyalitas adalah komitmen nasabah bertahan secara mendalam untuk berlangganan 
kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten 
dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasian usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perusahaan perilaku. 
Loyalitas merupakan tiket menuju sukses semua bisnis. Strategi pemasaran 
yang sukses yang didukung oleh berorientasi pada nasabah seharusnya menghasilkan 
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konsumen-konsumen yang loyal. Bahwa “konsumen yang loyal adalah konsumen 
yang puas” itu merupakan pernyataan yang sahih. Tetapi, perlu diingat bahwa tidak 
semua konsumen yang puas adalah konsumen yang loyal. Yang jelas bahwa kepuasan 
merupakan syarat utama bagi loyalitas nasabah. 
Istilah loyalitas sudah sering diperdengarkan oleh pakar marketing                     
maupun praktisi bisnis, loyalitas merupakan konsep yang tampak mudah dibicarakan 
dalam konteks sehari-hari, tetapi menjadi lebih sulit ketika dianalisis maknanya. 
Menurut Sutisna (2003, hal. 41) bahwa : ”Loyalitas dapat dikelompokkan                   
ke dalam dua kelompok yaitu loyalitas merek dan loyalitas took. Misalnya seorang 
konsumen yang sudah sangat sering melakukan pembelian terhadap suatu satu merek 
produk, tidak ada lagi merek yang dipertimbangkan untuk dibeli selain merek produk 
dibelinya. Ketika merek produk itu tidak tersedia di toko yang ditujunya, dia terus 
berusaha mencari produk itu sampai ke tempat yang jauh sekalipun. Bahkan ketika 
merek barang itu tidak tersedia, dan petugas penjualan mengatakan merek produk 
yang dicarinya akan datang beberapa hari kemudian, dia bersedia menunggunya. Jika 
ada konsumen dalam pembeliannya berperilaku seperti itu, maka bisa disebut 
konsumen itu sangat loyal terhadap merek pilihannya. 
Seperti halnya loyalitas merek, loyalitas toko juga ditunjukkan oleh perilaku 
konsisten, tetapi dalam loyalitas toko perilaku konsistennya adalah dalam 
mengunjungi toko di mana konsumen bisa membeli merek produk yang diinginkan. 
Oleh karena itu, sejalan dengan apa yang diungkapkan oleh Assael, yaitu konsumen 
yang loyal terhadap merek akan juga loyal terhadap toko. 
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Ratih (2005, hal. 129) mengemukakan bahwa loyalitas konsumen (nasabah) 
adalah : ”Komitmen konsumen bertahan secara mendalam untuk berlangganan 
kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten 
dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku”. 
Berdasarkan pengertian di atas, dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih 
mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan 
pembelian secara terus menerus terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang               
dipilih. Keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki 
konsumen yang loyal antara lain : 
1. Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik konsumen yang 
baru lebih mahal). 
2. Dapat mengurangi biaya transaksi. 
3. Dapat mengurangi biaya turnover konsumen (karena penggantian konsumen  
yang lebih sedikit). 
4. Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa pasar 
perusahaan. 
5. Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa nasabah yang 
loyal juga berarti mereka yang merasa puas. 
6. Dapat mengurangi biaya kegagalan (Seperti biaya penggantian, dan lain-lain). 
Selanjutnya menurut Usmara (2008, hal. 122) loyalitas adalah sebagai                     
berikut : Loyalitas adalah komitmen yang mendalan untuk membeli kembali atau 
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berlanggan kembali suatu produk atau jasa yang dipilih di masa mendatang, dengan 
cara membeli merek yang sama secara berulang-ulang, meskipun pengaruh 
situasional dan usaha-usaha pemasaran secara potensial menyebabkan tingkah laku 
untuk berpindah. 
Menurut Hasan (2008, hal. 79) mengemukakan bahwa loyalitas  nasabah 
merupakan perilaku yang terkait dengan merek sebuah produk, termasuk 
kemungkinan memperbaharui kontrak merek di masa yang akan datang, berapa 
kemungkinan nasabah mengubah dukungannya terhadap merek, berapa kemungkinan 
keinginan nasabah untuk meningkatkan citra positif suatu produk.  
Jika produk tidak mampu memuaskan nasabah, nasabah akan                        
bereaksi dengan cara keluar (nasabah menyatakan berhenti membeli merek atau 
produk) dan suara (nasabah menyatakan ketidakpuasan secara langsung pada 
perusahaan). 
Nasabah yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat 
dilihat dari karakteristik yang dimiliki, nasabah yang loyal memiliki karakteristik 
sebagai berikut : 
1. Melakukan pembelian secara teratur 
2. Membeli diluar lini produk/jasa 
3. Merekomendasikan produk kepada orang lain 
4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 
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Menurut Jill Griffin (2005, hal. 22) ada empat jenis loyalitas yang                    
berbeda muncul bila keterikatan rendah dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola 
pembelian ulang yang rendah dan tinggi, yaitu : 
1. Tanpa loyalitas 
Untuk berbagai alasan, beberapa nasabah tidak mengembangkan loyalitas 
terhadap produk atau jasa tertentu. Misalnya, saya mengenal seorang manajer        
biro perjalanan yang pergi ke mana saja di kota untuk memotong rambutnya, 
asalkan ia hanya perlu membayara $ 10 atau kurang dan ia tidak perlu menunggu. 
Ia jarang pergi ke tempat yang sama dua kali berturut-turut. Baginya, memotong 
rambut tidak ada bedanya tak peduli di mana. (Kenyataan bahwa ia hampir              
botak mungkin ada kaitannya dengan hal itu) Keterikatannya yang rendah 
terhadap layanan rambut dikombinasikan dengan tingkat pembelian berulang 
yang rendah menunjukkan tidak adanya loyalitas. Secara umum perusahaan harus 
menghindari membidik para pembeli jenis ini karena mereka tidak akan pernah 
menjadi nasabah yang loyal, mereka hanya berkontribusi sedikit pada kekuatan 
keuangan perusahaan. Tantangannya adalah menghindari membidik sebanyak 
mungkin orang-orang seperti ini dan lebih memilih nasabah yang loyalitasnya 
dapat dikembangkan.  
2. Loyalitas yang lemah 
Keterikatan yang rendah digabung dengan pembelian berulang yang tinggi 
menghasilkan loyalitas yang lemah. Nasabah ini membeli karena kebiasan. Ini 
adalah jenis pembelian “karena kami selalu menggunakannya” atau “karena sudah 
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terbiasa”. Dengan kata lain, faktor nonsikap dan faktor situasi merupakan alasan 
utama membeli. Pembeli ini merasakan tingkat kepuasan tertentu dengan 
perusahaan, atau minimal tidak ketidakpuasan yang nyata. Loyalitas jenis ini 
paling umum terjadi pada produk yang sering dibeli. 
3. Loyalitas tersembunyi 
Tingkat preferensi yang relatif tinggi digabung dengan tingkat pembelian 
berulang yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi. Bila nasabah memiliki 
loyalitas yang tersembunyi, pengaruh situasi dan bukan pengaruh sikap yang 
menentukan pembelian berulang. 
4. Loyalitas premium 
Loyalitas premium, jenis loyalitas yang paling dapat ditingkatkan, terjadi bila          
ada tingkat keterikatan yang tinggi dan tingkat pembelian berulang yang                   
juga tinggi. Ini merupakan jenis loyalitas yang lebih disukai untuk semua nasabah 
di setiap perusahaan. Pada tingkat preferensi paling tinggi tersebut, orang bangga 
karena menemukan dan menggunakan produk tertentu dan senang membagi 
pengetahuan mereka dengan rekan dan keluarga.  
 
2.5 Merancang dan Menciptakan Loyalitas  
Kaitannya dengan pengalaman nasabah Ratih (2005, hal. 130) 
mengungkapkan bahwa loyalitas nasabah tidak bisa tercipta begitu saja, tetapi harus 
dirancang oleh perusahaan, adapun tahap-tahap perancangan loyalitas tersebut adalah 
sebagai berikut : 
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1. Definisi Nilai Nasabah 
a. Identifikasi segmen nasabah sasaran 
b. Definisikan nilai nasabah sasaran dan tentukan nilai nasabah mana yang 
menjadi pendorong keputusan pembelian dan penciptaan loyalitas 
c. Ciptakan diferensiasi janji merek 
2. Merancang Merek dengan Pengalaman Nasabah 
a. Mengembangkan pemahaman pengalaman nasabah 
b. Merancang perilaku karyawan untuk merealisasikan janji merek 
c. Merancang perubahan strategi secara keseluruhan untuk merealisasikan 
pengalaman nasabah yang baru 
3. Melengkapi Karyawan dan Mengembangkan Keahlian 
a. Mempersiapkan pemimpin untuk menjalankan dan memberikan pengalaman 
kepada nasabah 
b. Melengkapi pengetahuan dan keahlian karyawan untuk mengembangkan dan 
memberikan pengalaman kepada nasabah dalam setiap interaksi yang 
dilakukan nasabah terhadap perusahaan 
c. Memperkuat kinerja perusahaan melalui pengukuran dan tindakan 
kepemimpinan.  
4. Mengembangkan dan Mengkomunikasikan Hasil 
a. Gunakan respon timbal balik nasabah dan karyawan untuk memelihara 
nasabah secara berkesinambungan dan mempertahankan pengalaman nasabah 
b. Membentuk kerja sama antara sistem HRD dengan proses bisnis yang terlibat 
langsung dalam memberikan dan menciptakan pengalaman nasabah. 
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c. Secara terus menerus mengembangkan dan mengkomunikasikan hasil            
untuk menanamkan pengalaman nasabah bermerek yang telah dijalankan 
perusahaan. 
Menurut Hasan (2008, hal. 98) strategi untuk meningkatkan loyalitas adalah : 
1. Mengikat Nasabah 
Untuk meningkatkan loyalitas nasabah, marketer dapat melakukan customer 
banding (mengikat nasabah), dengan program sebagai berikut : 
a. Menambahkan manfaat keuangan, pemberian penghargaan bagi nasabah yang 
sering dan banyak membeli kumpulkan poin berikan hadiah. 
b. Menambahkan manfaat sosial, perlakukan nasabah sebagai partner melalui 
personalisasi dan individualisasi: keanggotaan, proaktif, pemecahan masalah. 
c. Menambahkan hubungan struktural, menambah ikatan struktural; pengajian, 
arisan, training dan sejenisnya. 
2. Mengelola Permitaan yang tidak elastis 
Guna menciptakan loyalitas nasabah, perusahaan perlu mengelola permintaan 
menjadi inelastis dengan cara penyesuaian sebagai berikut : 
a. Kualitas produk 
Konsumen yang memperoleh kepuasan atas produk yang dibelinya cenderung 
melakukan pembelian ulang produk yang sama, salah satunya adalah kualitas. 
Ini dapat digunakan oleh pemasar untuk mengembangkan loyalitas merek dari 
konsumennya. Pemasar yang kurang atau tidak memperhatikan kualitas 
produk yang ditawarkan akan menanggung risiko tidak loyalnya konsumen.  
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Jika pemasar sangat memerhatikan kualitsa, bahkan diperkuat dengan 
periklanan yang intensif, loyalitas konsumennya pada merek yang ditawarkan 
akan lebih mudah diperoleh. Kualitas dan periklanan itu menjadi faktor kunci 
untuk menciptakan loyalitas merek jangka panjang. Beberapa penelitian 
menunjukkan bahwa konsumen akan menjadi loyal pada merek-merek 
berkualitas tinggi jika produk-produk itu ditawarkan dengan harga yang 
wajar. 
b. Promosi Penjualan 
Loyalitas merek dapat dikembangkan melalui promosi penjualan yang 
intensif, misalnya membeli dua dapat tiga, mengumpulkan sepuluh tutup botol 
minuman dapat hadiah menarik, mengumpulkan perangko kupon dapat 
hadiah. Cara-cara serupa lainnya digunakan oleh pemasar untuk 
meningkatkan kemungkinan konsumen melakukan pembelian ulang. 
3. Hubungan Pemasaran 
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah upaya menjalin 
relasi jangka panjang dengan para nasabah. Asumsinya adalah bahwa relasi yang 
kokoh dan saling menguntungkan antara perusahaan dan nasabah dapat 
membangun bisnis ulang dan menciptakan loyalitas nasabah, akan tetapi harus 
diwaspadai bahwa : 
a. Ada sebagian nasabah untuk tergantung pada pemasok tunggal. 
b. Tidak ada manfaat timbal balik bagi nasabah. 
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c. Ada sebagian nasabah lebih menyukai fokus jangka pendek yang semata-mata 
didasarkan pada harga murah. 
d. Memadukan kegiatan layanan nasabah, hubungan nasabah dan cross selling 
dengan berbagai pengorbanan nasabah yang dapat mengurangi kesenjangan 
ekspektasi dan persepsi terhadap produk sehingga membedakannya dengan 
pesaing. 
4. Mengidentifikasi Pesryaratan Nasabah 
a. Identifikasi persyaratan nasabah dapat dilakukan dengan menggunakan 
beberapa metode mutakhir, seperti nilai penelitian, nasabah yang terbuka 
model, analisis sensitivitas, evaluasi multiatribut, analisis konjoin, dan 
kualitas fungsi penyebaran. Sedangkan untuk memahami pikiran nasabah 
secara lebih mendalam dibutuhkan teknik, seperti grup fokus, wawancara 
yang lebih dalam kesetiap individu, dan kontak nasabah. 
b. Untuk memahami kebutuhan dan keinginan nasabah yang sangat beragam, 
terapkan konsep kustomisasi massal. Caranya dengan mengintegrasi teknologi 
informasi dan sistem manufaktur fleksibel guna menghasilkan produk 
berbiaya rendah sesuai harapan para nasabah individual. 
5. Perbaikan berkesinambungan 
a. Sekalipun loyalitas nasabah sebagai tujuan akhir, namun tidak ada jaminan 
dapat langgeng dengan sendirinya, perusahaan harus selalu aktif mencari 
berbagai inovasi dan terobosan dalam merespon setiap perubahan 
menyangkut faktor nasabah, perusahaan dan pesaing. 
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b. Berbagai teknik dan metode yang digunakan seperti total manajemen mutu 
dan menata ulang proses bisnis sangat bermanfaat dalam membantu proses 
perbaikan berkesinambungan setiap organisasi. 
6. Meningkatkan Nilai Tambah Bagi Nasabah 
Perusahaan sungguh-sungguh meyakini bahwa tujuan utamanya dengan : 
a. Memberikan nilai tambah kepada para nasabah intinya mereka (yang masuk 
dalam kategori 20% atau kurang dari total nasabah, namun memberikan 
kontribusi 80% atau lebih dari total penjualan). Nilai tambah tersebut 
direalisasikan dalam wujud kualitas, biaya, waktu siklus, teknologi, dan 
manfaat-manfaat lain yang dipersepsikan penting dan signifikan oleh nasabah. 
b. Antisipasi kebutuhan dan harapan nasabah di masa datang, dengan 
mencurahkan semua sumber daya perusahaan untuk melayani nasabah inti. 
Retensi dan loyalitas nasabah inti harus dijadikan obsesi perusahaan. 
c. Fokuskan perhatian pada nasabah yang antusias, seperti kualitas, 
keseragaman, keandalan, keteguhan, mempertahankan kemampuan, 
ketersediaan, teknis, karakteristik inti, keamanan, ekspektasi masa depan, 
efektivitas operasional, layanan sebelum dan sesudah penjualan, pengiriman, 
harga, nilai jual kembali, dan reputasi. 
d. Perlakuan nasabah inti sebagai orang penting, perhatikan kepentingannya dan 
dijadikan dasar rancangan dan pengembangan hingga penyampaian produk. 
e. Menggerakkan tim kerja lintas fungsional dengan tujuan utama melayani 
nasabah. Perusahaan menunjuk salah seorang eksekutif senior untuk menjabat 
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petugas kepala nasabah mengelola sumber daya organisasi untuk mewujudkan 
loyalitas nasabah. 
f. Lakukan menata ulang bisnis untuk menata kembali semua proses bisnisnya 
yang mempengaruhi nasabah, mengeliminasi kegiatan yang tidak bernilai 
tambah, dan secara dramatis menyempurnakan proses kualitas, biaya, waktu, 
dan siklus. 
7. Bahagiakan Nasabah 
a. Berusahalah untuk memuaskan nasabah. 
b. Wujudkan pelayanan dan karakteristik produk yang belum diharapkan atau 
diantisipasi nasabah, namun dapat meningkatkan tingkat kesetiaan mereka. 
c. Berjuanglah untuk mencapai tingkat kesahan nol bagi nasabah, untuk 
membahagiakan nasabah dan meraih loyalitas mereka. 
d. Biasakan untuk selalu menyenangkan nasabah dengan tegur sapa, terima 
kasih dan jangan pelit dengan senyum dan tidak perlu risih dengan minta 
maaf) jika salah. 
8. Mengoptimalkan Kualitas Fungsi Penyebaran 
a. Pastikan dan prioritaskan permintaan konsumen sebelum suatu desain produk 
baru dirancang. 
b. Dapatkan informasi mengenai persepsi nasabah terhadap keunggulan dan 
kelemahan perusahaan dalam setiap aspek persyaratan nasabah dibandingkan 
pesaing. 
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c. Bandingkan keunggulan dan kelemahan perusahaan dengan para pesaingnya 
dalam setiap aspek spesifikasi produksi melalui cadangan teknik. 
d. Identifikasi mempertahankan penghasilan dalam desain; dan memperoleh 
gambaran mengenai aspek-aspek yang penting, baru, dan sukar dalam desain 
awal. 
9. Komitmen Organisasi 
a. Bentuk steering komite loyalitas nasabah yang dipimpin seorang petugas 
kepala nasabah. 
b. Pahami secara sungguh-sungguh potensi loyalitas dan retensi nasabah. 
c. Tetapkan sasaran spesifik dan kuantitatif mengenai tingkat penyebaran 
nasabah. 
d. Rumuskan misi retensi nasabah seara bersama sama komite steering. 
e. Kuantifikasikan nilai seumur hidup nasabah dan kehilangan seumur hidup 
dari setiap keluhan nasabah. 
f. Menerapkan penyebaran nasabah, mulai dari antisipasi dan analisis setiap 
kemungkinan penyebaran nasabah sampai membujuk mereka untuk kembali 
menjadi nasabah perusahaan. 
10. Membina Keakraban dengan Nasabah 
a. Mengembangkan kedekatan dengan nasabah, membina relasi dengan nasabah 
sebelum pembelian dan purnabeli. 
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b. Berusaha menyesuaikan produk maupun jasanya dengan kebutuhan spesifik 
setiap nasabah, memberi solusi total dengan emmberikan pelayanan dan advis 
yang bersifat personal. 
c. Merancang periklanan, barang dagangan, maupun operasi sesuai dengan 
situasi setiap toko pengecer yang menjual produknya. 
d. Merancang suatu sistem data base dan secara berkala mengumpulkan data 
mengenai pembelian konsumen per toko pengecer, per kategori, dan per 
produk; mencatat dan dipantau perilaku pembelian konsumen. 
e. Tanamkan pada seluruh lapisan organisasi komitmen pengembangan solusi, 
membantu nasabah memahami dengan tepat apa yang mereka butuhkan. 
f. Struktur bisnis dirancang dalam bentuk pendelegasian pengambilan keputusan 
kepada setiap karyawan yang berhadapan langsung dengan nasabah, 
diarahkan pada upaya memberikan hasil yang menyenangkan nasabah. 
g. Mengembangkan budaya yang memprioritaskan solusi spesifik dan berfokus 
pada jalinan hubungan nasabah yang akrab dan langgeng. 
 
2.6 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas  
Stanton diterjemahkan Mangkunegara (2002, hal. 39) yang mengemukakan 
bahwa ada tiga faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen, sebagai berikut :        
1. Kekuatan sosial budaya,   
2. Faktor karakteristik pribadi, serta             
3. Kekuatan faktor psikologis pribadi. 
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Selanjutnya akan diuraikan satu persatu mengenai ketiga faktor di atas, 
sebagai berikut : 
1. Kekuatan Sosial Budaya, yang terdiri dari : 
a. Faktor Budaya 
Budaya dapat didefinisikan sebagai hasil kreativitas manusia dari satu 
generasi ke generasi berikutnya yang sangat menentukan bentuk perilaku 
dalam kehidupannya sebagai anggota masyarakat. 
b. Faktor Kelas Sosial 
Kelas sosial didefinisikan sebagai suatu kelompok yang terdiri dari sejumlah 
orang mempunyai kedudukan yang seimbang dalam masyarakat. 
Kelas sosial berbeda dengan status sosial walaupun sering kedua istilah                      
ini diartikan sama. Sebenarnya kedua istilah tersebut merupakan dua              
konsep yang berbeda. Contohnya, walaupun seorang konsumen berada                  
pada kelas sosial yang sama, memungkinkan status sosialnya berbeda, atau 
yang satu lebih tinggi status sosialnya daripada yang lainnya. 
c. Faktor Kelompok Anutan 
Kelompok anutan didefinisikan sebagai suatu kelompok orang yang 
mempengaruhi sikap, pendapat, norma, dan perilaku konsumen. Kelompok 
anutan ini merupakan kumpulan keluarga, kelompok atau organisasi tertentu. 
d. Faktor Keluarga 
Keluarga dapat didefinisikan sebagai suatu unit masyarakat yang terkeci             
yang perilakunya sangat mempengaruhi dan menentukan dalam              
 29 
pengambilan keputusan membeli. Keluarga dapat berbentuk keluarga inti 
yang terdiri dari tokoh ayah, ibu, dan anak. Dapat pula berbentuk                  
keluarga besar yang terdiri dari tokoh, ayah, ibu, anak, kakek, dan nenek serta 
warga keturunannya. Dalam menganalisis perilaku konsumen, faktor keluarga 
dapat berperan sebagai berikut : 
1) Siapa pengambil inisiatif, yaitu siapa yang mempunyai inisiatif membeli, 
tetapi tidak melakukan proses pembelian. 
2) Siapa pemberi pengaruh, yaitu siapa yang mempengaruhi keputusan 
membeli. 
3) Siapa pengambil keputusan, yaitu siapa yang menentukan keputusan apa 
yang dibeli, bagaimana cara membelinya, kapan dan dimana tempat 
membeli. 
4) Siapa yang melakukan pembelian, yaitu siapa diantara keluarga yang  
akan melakukan proses pembelian. 
5) Pemakai, yaitu siapa yang akan menggunakan produk yang dibeli    
tersebut. 
2. Faktor Karakteristik Pribadi (perilaku konsumen) 
Keputusan konsumen juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi. Karakteristik 
tersebut meliputi : 
a. Usia dan tahap siklus hidup 
  Orang membeli barang dan jasa yang berbeda sepanjang hidupnya.              
Mereka makan makanan bayi selama tahun-tahun awal hidupnya, banyak 
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ragam makanan selama tahun-tahun pertumbuhan dan kedewasaan, serta 
diet selama tahun-tahun berikutnya. Selera orang terhadap pakaian,           
perabot, dan rekreasi juga berhubungan dengan usia. 
b. Pekerjaan dan lingkungan ekonomi 
  Pekerjaan seseorang juga mempengaruhi pola konsumsinya. Pekerja kerah 
biru akan membeli pakaian kerja, sepatu kerja, dan kotak makan siang. 
Direktur perusahaan akan membeli pakaian yang mahal, perjalanan dengan 
pesawat udara, keanggotaan country club, dan perahu layar besar.  
c. Gaya hidup 
Orang-orang yang berasal dari sub-budaya, kelas sosial dan pekerjaan yang 
sama dapat memiliki gaya hidup yang berbeda. 
d. Kepribadian dan konsep diri 
Masing-masing orang memiliki kepribadian yang berbeda yang 
mempengaruhi perilaku pembeliannya. 
3. Kekuatan Faktor Psikologis, yang terdiri dari : 
a. Faktor Pengalaman Belajar 
Belajar dapat didefinisikan sebagai suatu perubahan perilaku akibat  
pengalaman sebelumnya. Perilaku konsumen dapat dipelajari karena sangat 
dipengaruhi oleh pengalaman belajarnya. Pengalaman belajar konsumen akan 
menentukan tindakan pengambilan keputusan membeli. 
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b. Faktor Sikap dan Keyakinan 
Sikap dapat didefinisikan sebagai suatu penilaian kognitif seseorang                   
terhadap suka atau tidak suka, perasaan emosional yang tindakannya 
cenderung ke arah berbagai objek atau ide. Sikap dapat pula diartikan                   
sebagai kesiapan seseorang untuk melakukan suatu tindakan atau aktivitas. 
Sikap sangat mempengaruhi keyakinan, begitu pula sebaliknya, keyakinan 
menentukan sikap. 
c. Konsep diri  
Konsep diri dapat didefinisikan sebagai cara kita melihat diri sendiri dan 
dalam waktu tertentu sebagai gambaran tentang apa yang kita pikirkan. 
2.7 Kerangka Pikir 
PT. Bank Sulselbar yaitu sebuah perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
perbankan, dimana untuk mencapai tujuan suatu perusahaan yakni dengan 
peningkatan jumlah nasabah serta loyalitas nasabah, maka perusahaan perlu 
memperhatikan mengenai customer relationship. Customer Relationship adalah 
merupakan kerelasian  nasabah yakni suatu proses mendapatkan, mempertahankan, 
dan mengembangkan nasabah atau dengan kata lain kerelasian nasabah merupakan 
hubungan yang kooeperatif antara perusahaan dengan nasabah sehingga kedua belah 
pihak sama-sama menguntungkan dan pada akhirnya dapat meningkatkan nilai 
pendapatan perbankan.  
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Adapun yang menjadi variabel dari Customer Relationship terdiri dari 
pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara individu, kerja sama atau 
pemasaran. Dengan pentingnya customer relationship maka hal ini dimaksudkan 
untuk dapat meningkatkan loyalitas nasabah PT. Bank Sulselbar. 
Untuk lebih jelasnya dikemukakan skema kerangka pikir dapat dilihat pada 
skema di bawah ini :  
Skema 1. Kerangka Pikir 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keterangan : 
X1 = Pemasaran yang berkelanjutan 
X2 = Pemasaran secara individu 
X3 = Program kerja sama 
Penerapan 
Customer 
Relationship  
Bank Sulselbar 
Loyalitas  
nasabah  
Pemasaran yang 
berkelanjutan 
(X1) 
Pemasaran 
secara individu 
(X2) 
Program kerja 
sama 
(X3) 
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2.8 Hipotesis  
Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah, perumusan masalah serta 
landasan teori yang telah dikemukakan sebelumnya, maka hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini adalah :  
1. Customer Relationship yang terdiri dari pemasaran yang berkelanjutan, 
pemasaran secara individu dan program kerja sama mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar di Makassar. 
2. Yang dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar 
di Makassar adalah pemasaran yang berkelanjutan. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada PT. Bank Sulselbar, yakni perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa perbankan berlokasi di Jalan DR. Ratulangi No.16 Makassar. 
 
3.2 Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini 
adalah sebagai berikut : 
a. Observasi yaitu teknik pengumpulan data dengan jalan melakukan                
pengamatan secara langsung aktivitas keseharian pada PT. Bank Sulselbar di 
Makassar. 
b. Interview yaitu tehnik ini dilakukan dengan cara mengadakan wawancara 
langsung dengan sejumlah karyawan dan nasabah yang berhubungan dengan 
penyusunan dan pembahasan proposal ini. 
c. Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan jalan 
memberikan kuesioner kepada masing-masing responden mengenai customer 
relationship dan loyalitas dari para responden dalam hal ini adalah               
nasabah yang menabung di PT. Bank Sulselbar. 
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3.3 Jenis dan Sumber Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu data          
yang diperoleh melalui hasil kuesioner yang disebarkan kepada sejumlah nasabah 
yang menjadi sampel atau responden dalam penelitian ini. 
 
3.4 Populasi dan Sampel 
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah setiap nasabah PT. Bank 
Sulselbar di Makassar. Mengingat jumlah sampel cukup banyak, maka peneliti 
mengambil acuan dari Sekaran (2006, hal. 56) menyatakan bahwa jumlah sampel 
sebanyak 30 – 500 responden untuk penelitian di bidang sosial telah memenuhi  
syarat penelitian. Dengan demikian, maka jumlah sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini penulis tentukan sebanyak 100 responden dianggap telah memenuhi 
syarat. Kemudian untuk menentukan sampel dalam penelitian ini maka digunakan 
teknik arsidental sampling, yakni tehnik penelitian berdasarkan kemudahan dalam 
memperoleh data. 
 
3.5 Definisi Operasional 
Definisi operasional dari variabel penelitian dimaksudkan untuk memberikan 
kesimpulan yang dapat memperjelas batasan, pengertian, dan ruang lingkup 
penelitian yang akan digunakan sebagai acuan dalam penelitian ini, yaitu sebagai 
berikut : 
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1) Nasabah adalah seseorang yang menabung pada PT. Bank Sulselbar di Makassar  
2) Customer Relationship adalah suatu strategi yang dilakukan oleh PT. Bank 
Sulselbar untuk mendapatkan, mempertahankan dan membina hubungan atau 
kerjasama dengan para nasabah, yang diukur 3 variabel yaitu : 
a. Pemasaran yang berkelanjutan adalah untuk mempertahankan dan 
meningkatkan loyalitas nasabah melalui pelayanan khusus yang bersifat 
jangka panjang untuk meningkatkan nilai melalui saling mempelajari 
karakteristik masing-masing. Indikator yang diukur antara lain : kerahasian 
nasabah dalam melakukan setiap transaksi, kecepatan karyawan dalam 
pelayanan administrasi, kebersihan ruangan kantor, penyimpanan kendaraan. 
Diukur dengan menggunakan skala likert yakni :  1 = sangat tidak setuju, 2 = 
tidak setuju, 3 = netral/ragu-ragu, 4 = Setuju, 5 = sangat setuju. 
b. Pemasaran secara individu adalah program yang dilakukan secara individual 
yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan atas kebutuhan yang unik dari 
nasabah. Indikator yang diukur adalah kecepatan dan tanggapan karyawan, 
keramahan dan kesopanan karyawan, tanggapan karyawan terhadap keluhan 
nasabah, sapaan karyawan kepada nasabah dan lain-lain. Diukur dengan 
menggunakan skala likert yakni :  1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = 
netral/ragu-ragu, 4 = Setuju, 5 = sangat setuju. 
c. Program kerja sama adalah hubungan kemitraan antara nasabah dengan 
pemasar untuk melayani kebutuhan nasabah akhir. Indikator yang diukur  
kerjasama karyawan, kerja sama yang dilakukan telah menciptakan hubungan 
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nasabah, menumbuhkan dan mempertahankan hubungan nasabah yang loyal, 
hubungan kemitraan antara nasabah dengan PT. Bank Sulselbar telah 
meningkatkan loyalitas. Diukur dengan menggunakan skala likert yakni :  1 = 
sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = netral/ragu-ragu, 4 = Setuju,               
5 = sangat setuju. 
3) Loyalitas nasabah adalah kesetiaan atau kecintaan nasabah terhadap                 
produk jasa perbankan yang ditawarkan oleh PT. Bank Sulselbar, indikator yang 
diukur adalah loyalitas nasabah, citra (image), kepuasan pelayanan, memiliki 
satu tabungan, telah dan tetap menabung pada PT. Bank Sulselbar, memiliki 
pelayanan yang bagus, serta jaminan asuransi. Diukur dengan menggunakan 
skala likert yakni : 5 = sangat tidak setuju, 4 = tidak setuju, 3 = netral/ragu-ragu, 
2 = Setuju, 1 = sangat setuju. 
 
3.6 Metode Analisis 
Berdasarkan hipotesis dan tujuan penelitian yang ingin dicapai, maka 
digunakan metode analisis sebagai berikut: 
1. Analisis descriptive yakni suatu analisis untuk melihat pengaruh customer 
relationship terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar.  
2. Uji validitas digunakan untuk menguji keabsahan butir instrument penelitian,  
sebab suatu instrumen penelitian yang valid mempengaruhi validitas tinggi, 
sebaliknya suatu instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas rendah.  
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3. Uji reliabilitas digunakan untuk menguji keandalan butir instrument penelitian, 
pengujian reliabilitas terhadap butir instrument penelitian yang reliabel jika nilai 
cronbach alpha di atas 0,60. 
4. Analisis regresi linear berganda, suatu analisis untuk menguji signifikansi 
pengaruh Customer Relationship Marketing (pemasaran yang berkelanjutan, 
pemasaran secara individu dan program kerja sama) terhadap loyalitas nasabah 
dengan menggunakan rumus yang dikutip dari Riduan dan Akdom (2007, hal. 
142) yang diolah dengan menggunakan sistem komputerisasi program SPSS 
release 17 yaitu sebagai berikut : 
                       Y = b0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 
Dimana : 
Y    =  Loyalitas nasabah 
X1    =  Pemasaran yang berkelanjutan 
X2    =  Pemasaran secara individu 
X3    =  Program kerja sama  
bo        =  Konstanta  
β 1 – β 3  =  Koefisien regresi 
e             =  Standar error 
5. Pengujian hipotesis 
Pembuktian hipotesis tersebut dapat dilakukan dengan menggunakan uji statistik, 
sebagai berikut : 
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a. Uji serempak ( Uji F) untuk pengujian hipotesis pertama 
 Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel bebasnya secara 
bersama-sama mempunyai pengaruh yang bermakna terhadap variabel terikat. 
Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung dengan Ftabel pada 
derajat kesalahan 5% dalam arti (α = 0.05). Apabila nilai Fhitung ≥ dari nilai 
Ftabel, maka berarti variabel bebasnya secara bersama-sama memberikan 
pengaruh yang bermakna terhadap variabel terikat atau hipotesis pertama 
diterima. 
b.  Uji Parsial (Uji t) untuk pengujian hipotesis kedua 
 Uji ini adalah untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing variabel 
bebas terhadap variabel terikat apakah bermakna atau tidak. Pengujian 
dilakukan dengan membandingkan antara nilai thitung masing-masing variabel 
bebas dengan nilai ttabel dengan derajat kesalahan 5% dalam arti (α = 0.05). 
Apabila nilai  thitung ≥ ttabel, maka variabel bebasnya memberikan pengaruh 
bermakna terhadap variabel terikat.   
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
4.1 Sejarah Singkat PT. Bank Sulselbar 
Didirikan dengan nama PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan 
Tenggara dan berkedudukan di Makassar. Berdasarkan akte notaris Raden Kadiman 
di Jakarta No. 95 tanggal 25 Januari 1961,  PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi 
Selatan Tenggara diubah statusnya menjadi Bank Pembangunan Daerah (BPD) 
Sulawesi Selatan. 
Berdasarkan Peraturan Daerah (Perda) tingkat I Sulawesi Selatan Tenggara 
No. 02 tahun 1964 tanggal 12 Februari 1964, nama Bank Pembangunan Daerah 
(BPD) Sulawesi Selatan diubah menjadi Bank Pembangunan Daerah Tingkat I 
Sulawesi Selatan Tenggara Berdasarkan status Bank milik Pemerintah Daerah. Pada 
tahun 1979 Perda NO. 02 tahun 1964 mengalami perubahan, di mana nama Bank 
Pembangunan Daerah Tingkat I Sulawesi Selatan Tenggara menjadi Bank 
Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dengan provinsi Daerah Tingkat I Sulawesi 
Tenggara. 
Perda NO. 02 tahun 1964 kembali mengalami perubahan dengan Perda No. 11 
tahun 1984 tentang Modal Dasar. Berdasarkan Perda No. 01 tahun 1993 diadakan 
perubahan modal dasar menjadi Rp 25,000,000,000,- kemudian perubahan modal 
dasar ditetapakan pada Perda No. 08 tahun 1999. 
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Selanjutnya dalam rangka perubahan status dari Perusahaan Daerah (PD) 
menjadi Perseroan Terbatas (PT) , pada tanggal 20 Agustus 1993 dicetuskan Perda 
No. 13 tahun 2003, tentang perubahan bentuk badan hukum Bank Pembangunan 
Daerah Sulawesi Selatan dengan modal dasar Rp  650,000,000,- . Pada tanggal 27 
mei 2004, dikeluarkan akte pendirian peseroan terbatas berdasarkan akte notaris 
Menstrariani Habie, SH No. 19 tahun 2004. Di mana PT. Bank Pembangunan Daerah 
Sulawesi Selatan (disingkat Bank Sulsel) telah ditetapkan bukan lagi sebagai 
Perusahaan Daerah melainkan menjadi Perseroan Terbatas, dan telah memperoleh 
pengesahan dari Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia No. 13 
tanggal 15 Februari 2005, tambahan No.1655/2005. 
Perubahan status Bank Sulsel dari Perusahaan Daerah menjadi Perseroan 
Terbatas juga diikuti dengan perubahan logo Bank Sulsel, hal ini dilakukan melalui 
pelaksanaan sayembara logo yang diikuti oleh ribuan karya. Dan pada tanggal 22 
Desember 2005, logo baru Bank Sulsel diluncurkan  ke publik.  
Selanjutnya pada tahun 2011 PT. Bank Sulsel memperluas kiprahnya dengan 
mengambil bagian barat Sulawesi Selatan sehingga berubah nama dari PT. Bank 
Sulsel menjadi PT. Bank Sulselbar. 
Tugas pokok PT. Bank Sulselbar adalah sebagai salah satu alat kelengkapan 
otonomi daerah pada bidang keuangan/perbankan dalam menjalankan usahanya 
sebagai bank umum dengan memenuhi segala ketentuan. Untuk melaksanakan tugas 
pokok tersebut, PT. Bank sulselbar mempunyai fungsi sebagai berikut: 
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1. Pendorong terciptanya tingkat pertumbuhan perekonomian dan pembangunan 
daerah dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat. 
2. Pemegang kas daerah dan pengelola uang daerah dalam rangka meningkatkan 
taraf hidup rakyat.  
3. Pemegang kas daerah dan pengelola uang daerah. 
4. Salah satu sumber Pendapatan Asli Daerah (PAD). 
Perkembangan produk dan penyempuraan layanan perbankan tidak  dapat 
dipisahkan dari perkembangan Teknologi Informasi (TI) hampir semua produk dan 
jasa PT. Bank Sulselbar telah menerapkan dan memanfaatkan penggunaan Teknologi 
Informasi, antara lain: 
1. Sistem Sentralisasi database dengan jaringan layanan online real time terus 
dikembangkan, terutama dalam mendukung efisiensi dan efektifitas proses 
rekonsiliasi pembukuan atas jutaan rekening yang dikelolanya. Jaringan layanan 
online real time tersebut telah mencakup seluruh kantor cabang,kantor cabang 
pembantu dan kantor kas diseluruh wilayah Sulawesi Selatan dan Barat. 
2. Layanan Delivery Channel yang sudah dikembangkan di Bank Sulsel saat ini, 
antara lain: menyediakan layanan ATM  Bersama dan Phone Banking atau SMS 
Banking. 
4.2 Visi PT. Bank Sulselbar 
Menjadi Bank terbaik di Kawasan Indonesia Timur dengan dukungan 
manajemen dan Sumber Daya Manusia yang profesional serta memberikan nilai 
tambah kepada pemerintah daerah dan masyarakat. 
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4.3 Misi PT. Bank Sulselbar 
1. Penggerak dan pendorong laju pembangunan ekonomi daerah. 
2. Pemegang kas daerah dan atau melaksanakan penyimpanan uang daerah. 
3. Menjadi salah satu sumber pendapatan asli daerah khususnya Sulawesi Selatan. 
Dalam menjalankan visi dan misinya, PT. Bank Sulselbar melakukan aktivitas 
penghimpunan dan penggunaan dana sebagai berikut : 
1. Penghimpunan dana yang berasal dari simpanan masyarakat dan Pemda berupa 
a. Giro 
b. Deposito 
c. Tabungan  
d. SIMPEDA (Simpanan Pembangunan Daerah) 
e. TAPEMDA (Tabungan Pembangunan Daerah) 
f. Tabungan Haji dan Umroh 
2. Penggunaan Dana disalurkan dalam bentuk kredit kepada masyarakat dengan 
berbagai jenis dan sektor ekonomi yang terdiri dari : 
a. Jenis Kredit  
1) KIB (Kredit investasi Biasa) 
2) KMK (Kredit Modal Kerja) 
3) Kredit Pemilikan Rumah (KPR) 
4) KUL (Kredit Umum Lainnya) 
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b. Sektor Ekonomi 
1) Pertanian  
2) Industri 
3) Konstruksi 
4) Perdagangan  
5) Jasa-jasa 
Disamping aktivitas penghimpunan dan penggunaan dana, PT. Bank Sulselbar 
juga memberikan jasa-jasa perbankan lainnya antara lain: 
1. Kiriman uang  
2. Inkasso 
3. Jaminan Bank (Garansi Bank)  
4. Penerimaan pembayaran rekening telepon, PDAM, listrik,pajak,dll. 
5. Pembayaran gaji/pensiunan 
6. Bank Penerima Setoran Biaya Penyelenggaraan IbadahHaji (BPS-BPIH) 
7. Perdagangan Valuta asing (money Changer) 
8. Mobile Banking 
 
4.4 Struktur Organisasi, Uraian Tugas  dan Tanggung Jawab  PT. Bank      
      Sulselbar 
Dalam upaya pengembangan sumber daya manusia dan mengisi serta 
membina sesuai dengan peraturan organisasi atau struktur organisasi dalam rangka  
mendukukung tercapainya tujuan organisasi, umumnya setiap organisasi mengalami 
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hambatan dalam menempatkan kerja sama sesuai dengan kemampuan, maka paling 
tidak semua organisasi membutuhkan sebuah perangkat organisasi antara lain struktur 
organisasi disertai deskripsi yang dilengkapi dengan spesifikasi serta penyertaan 
jabatan pekerjaan. Struktur organisasi perusahaan dibuat agar karyawan dapat 
melaksanakan tugas dan wewenang dengan baik dan bertanggung jawab. Adapun 
Struktur organisasi PT. Bank Sulselbar Makassar sebagai berikut : 
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Penetapan Struktur Organisasi Bank Sulselbar yang menjadi dasar penetapan 
wewenang, tanggung jawab dan tugas serta tata kerja dalam lingkungan perusahaan, 
dituangkan melalui surat keputusan Direksi Bank Sulselbar dalam SK/047/DIR pada 
tanggal 31 Oktober 1966. Untuk lebih jelasnya struktur organisasi Bank Sulselbar 
adalah sebagai berikut : 
1. Dewan Komisaris 
a. Dewan Komisaris memastikan terselenggarakannya pelaksanaan prinsip-
prinsip GCG dalam setiap kegiatan usaha bank pada seluruh tingkatan dan 
jenjang organisasi. 
b. Dewan Komisaris melaksanakan pengawasan terhadap pelaksanaan tugas dan 
tanggungjawab Direksi secara berkala maupun sewaktu-waktu, serta 
memberikan nasihat kepada Direksi. 
c. Dewan Komisaris memastikan bahwa Direksi Perseroan telah menindak-
lanjuti temuan audit dan rekomendasi dari Grup Audit Intern Bank, auditor 
eksternal, hasil pengawasan Bank Indonesia. 
d. Dewan Komisaris telah memastikan bahwa Komite yang dibentuk telah 
menjalankan tugasnya secara efektif. 
2. Dewan Pengawas Syariah 
Dewan Pengawas Syariah menetapkan kebijaksanaan umum, dan menjalankan 
pengawasan, pengendalian dan pembinaan terhadap Bank Sulselbar Unit Usaha 
Syariah, dan bertanggung jawab kepada Gubernur Kepala Daerah TK. I Sulawesi 
Selatan. 
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Cara menjalankan pekerjaan Dewan Pengawas ditetapkan oleh Gubernur Kepala 
Daerah TK. I Sulawesi Selatan dengan memperhatikan ketentuan perundang-
undangan yang berlaku. 
3. Direksi 
Bank dipimpin oleh Direksi yang terdiri dari seorang Direktur Utama, Direktur 
Kepatuhan, Direktur Pemasaran dan Direktur Umum yang bidang tugas dan 
hubungan kerjanya dilakukan berdasarkan ketentuan yang ditetapkan oleh Dewan 
Pengawas dan bertanggung jawab kepada Gubernur Kepala Daerah TK.I 
Sulawesi Selatan melalui Dewan Pengawas. 
Tata tertib dan tata cara menjalankan fungsi, tugas dan wewenang Direksi diatur 
dan ditetapkan oleh Dewan Pengawas yang berpedoman kepada ketentuan 
perundang-undangan yang berlaku. 
Adapun tugas dan tanggungjawab Direksi yaitu : 
a. Direksi bertanggungjawab penuh atas pelaksanaan kepentingan bank. 
b. Direksi mengelola Bank sesuai dengan kewenangan dan tanggungjawabnya 
sebagaimana diatur dalam Anggaran Dasar Perseroan dan peraturan 
perundang-undangan yang berlaku. 
c. Direksi melaksanakan prinsip-prinsip Good Corporate Governance (GCG) 
dalam setiap kegiatan usaha Bank pada seluruh tingkatan atau jenjang 
organisasi. 
d. Direksi menindaklanjuti temuan audit dan rekomendasi dari satuan kerja audit 
intern bank, auditor eksternal, dan hasil pengawasan Bank Indonesia. 
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4. Komite  
a. Komite Audit  
1) Melakukan evaluasi kesesuaian Laporan Hasil Pemeriksaan (LHP) GAI 
(Umum dan Khusus), dengan standar penyusunan laporan audit. 
2) Melakukan evaluasi dan membandingkan realisasi pelaksanaan audit GAI 
pada cabang-cabang dan kantor pusat dengan perencanaan audit GAI 
sebagaimana yang tercantum dalam Program Kerja Audit Tahunan 
(PKAT) yang telah disetuji Direktur Utama dan Dewan Komisaris. 
3) Merekomendasikan penunjukkan Akuntan Independen untuk melakukan 
audit laporan keuangan tahunan tahun buku 2010. 
4) Melakukan evaluasi atas temuan-temuan audit GAI tahun sebelumnya 
(audit intern dan ekstern) yang belum ditindaklanjuti. 
5) Melakukan evaluasi terhadap temuan hasil pemeriksaan tahun ini (tahun 
berjalan). 
b. Komite Remunerasi dan Nominasi 
1) Melakukan evaluasi terhadap kebijakan remunerasi 
2) Memberikan rekomendasi kepada Dewan Komisaris mengenai : 
a) Kebijakan remunerasi bagi Dewan Komisaris dan Direksi untuk 
disampaikan dalam RUPS. 
b) Kebijakan remunerasi bagi pejabat eksekutif dan pegawai secara 
keseluruhan untuk disampaikan kepada Direksi. 
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6) Menyusun dan memberikan rekomendasi mengenai sistem serta prosedur 
pemilihan dan/atau penggantian anggota Dewa Komisaris untuk 
disampaikan kepada Rapat Umum Pemegang Saham (RUPS). 
7) Memberikan rekomendasi mengenai calon anggota Dewan Komisaris 
dan/atau Direksi kepada Dewan Komisaris uintuk disampaikan kepada 
RUPS. 
8) Memberikan rekomendasi mengenai pihak independen yang akan menjadi 
anggota komite. 
c. Komite Pemantau Resiko 
1) Melakukan evaluasi tentang kesesuaian antara kebijakan manajemen 
risiko dengan pelaksanaan kebijakan tersebut. 
2) Melakukan pemantauan dan evaluasi pelaksanaan tugas komite 
manajemen risiko. 
3) Memberikan rekomendasi atas hasil pemantauan dan evaluasi pada point 
(1) dan (2) diatas, kepada Dewan Komisaris. 
4) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh Dewan Komisaris sepanjang 
masih dalam lingkup tugas dan kewajiban Dewan Komisaris berdasarkan 
ketentuan dan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
5. Staff Ahli 
Staf Ahli diangkat dan diberhentikan dengan Surat Keputusan Gubernur KDH 
TK. I Sulawesi Selatan. 
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Anggota Staf Ahli terdiri dari satu orang atau lebih sesuai kebutuhan yang 
ditetapkan oleh Gubernur KDH TK.I Sulawesi Selatan dan tugas wewenangnya 
adalah memberikan pandangan, saran atau pertimbangan Kepada Dewan 
Pengawas diminta atau tidak diminta. 
6. Divisi-Divisi 
1) Grup Perencanaan dan Pengembangan 
Grup Perencanaan dan Pengembangan mempunyai tugas menyusun 
perencanaan, merevisi, mengembangkan, mengusulkan dan merekomendasikan 
kepada Direktur Utama mengenai pemikiran-pemikiran strategis pengembangan 
bank secara umum, dan melakukan riset dan promosi dalam rangka 
pengembangan bank. 
Untuk menyelenggarakan tugasnya Divisi Perencanaan dan 
Pengembangan mempunyai fungsi : 
a. Menyusun rencana kerja bank, baik jangka pendek, menengah, dan jangka 
panjang. 
b. Melakukan penelitian mengenai perkembangan bank dan perkembangan 
struktur ekonomi dan keuangan. 
c. Melakukan penelitian terhadap rencana pembangunan daerah dalam rangka 
mengikut sertakan peranan bank didalamnya. 
d. Mengumpulkan, menyusun dan mengikuti pelaksanaan kebijaksanaan 
ekonomi pemerintah terutama dibidang moneter dan perbankan. 
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e. Menyelenggarakan survey dan mengadakan analisa pasar secara umum untuk 
membantu penilaian cara promosi survey. 
f. Mengupayakan langkah-langkah kerjasama dengan pihak lain dalam bidang 
riset dan promosi. 
g. Melaksanakan study banding dalam bidang perencanaan dan pengembangan 
bank. 
h. Mengusulkan perbaikan sistem dan prosedur serta tata kerja bank dari unit-
unit organisasi dengan memperhatikan kondisi dan peraturan perundangan 
yang berlaku. 
i. Mengusulkan program dan langkah-langkah pengembangan kegiatan biro 
sesuai kebutuhan. 
j. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Divisi Perencanaan dan Pengembangan 
dilengkapi dengan : 
1. Dept. Perencanaan dan Anggaran 
2. Dept. Pengelolaan Organisasi 
3. Dept. Pengembangan Bisnis dan Jaringan 
2) Grup Audit Intern 
a. Memonitoring terhadap tindakan perbaikan yang telah disetujui bersama 
antara tim audit dengan audite. 
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b. Melakukan audit follow untuk memastikan bahwa tindakan-tindakan 
perbaikan tersebut telah benar-benar dilaksanakan sesuai dengan 
kesepakatan dan target waktu yang ditetapkan 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Audit Intern dilengkapi dengan : 
a. Dept. Audit Intern I 
b. Dept. Audit Intern II 
c. Dept. Audit Syariah 
3) Grup Manajemen Risiko 
a) Menginventarisir dan memastikan seluruh aktivitas bank didukung oleh 
sistem dan prosedur pelaksanaan. 
b) Mengawasi, mengarahkan dan memastikan kebijakan, sistem dan 
prosedur bank telah berjalan sesuai dengan ketentuan yang berlaku, baik 
intern maupun esktern. 
c) Mengevaluasi dan mengkaji perjanjian/kontrak antara bank dengan pihak 
lainnya dan memberikan solusi atas masalah yang dihadapi bank. 
d) Melakukan sosialisasi kepada seluruh unit kerja kantor pusat dan kantor 
cabang terhadap ketentuan, peraturan dan perundang-undangan. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Manajemen Risiko dilengkapi dengan : 
a. Dept. Pengendalian Risiko 
b. Dept. Adm. Pelaporan 
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4) Grup Kepatuhan 
a) Grup Kepatuhan mempunyai tugas mendistribusikan peraturan-peraturan 
yang diterbitkan oleh Bank Indonesia dan atau otoritas lainnya sekaligus 
melakukan sosialisasi kepada group terkait. 
b) Melaksanakan kajian terhadap kebijakan dan atau peraturan-peraturan 
internal. 
c) Mengumpulkan dan menyediakan peraturan-peraturan internal Bank 
Sulselbar. 
d) Melakukan kajian terhadap setiap perjanjian-perjanjian yang dilakukan 
Bank Sulselbar dengan pihak ketiga. 
e) Membuat laporan atas hasil uji kepatuhan dan melakukan analisis atas 
pengimplementasian kepatuhan. 
f) Pengenalan nasabah dalam rangka mengamankan kegiatan operasional 
khususnya terkait program Anti Pencucian Uang (APU) dan Pencegahan 
Pendanaan Terorisme (PPT). 
g) Membuat laporan setiap bulannya kepada Direktur Utama dengan 
tembusan Dewan Komisaris terkait pelaksanaan tugas-tugas grup 
kepatuhan. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Group Kepatuhan dilengkapi dengan : 
a. Dept. Hukum dan Kepatuhan 
b. Dept. Pengenalan Nasabah  
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5) Grup Pengendalian Keuangan 
a. Memonitoring mutasi pada neraca dan laba rugi 
b. Menyampaikan laporan bulanan ke Bank Indonesia 
c. Menjaga keharmonisan kinerja secara internal dan secara eksternal. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Pengendalian Keuangan dilengkapi 
dengan : 
a. Dept. Akuntansi 
b. Seksi Pelaporan Pajak 
c. Dept. MIS dan Pelaporan 
6) Grup Informasi Teknologi 
Grup Informasi Teknologi mempunyai tugas melakukan pengembangan 
jaringan komunikasi IT, dengan melakukan mekanisme online ke seluruh 
satuan kerja operasional Bank Sulselbar. Untuk melaksanakan tugasnya, Grup 
Informasi Teknologi dilengkapi dengan : 
a. Dept. Pengembangan IT 
b. Dept. Operasional IT 
c. Dept. Pengendalian IT 
d. Dept. Librarian dan Administrasi 
7) Grup Sekretariat dan Umum 
Divisi Sekretariat dan Umum mempunyai tugas dalam bidang 
kesekretariatan, surat menyurat bidang hukum dan hubungan masyarakat. Untuk 
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melaksnakan tugas tersebut Divisi Sekretariat dan Umum mempunyai fungsi 
sebagai berikut : 
a. Mempersiapkan dan menyelenggarakan Rapat Direksi. 
b. Menyelenggarakan administrasi surat-surat keluar masuk. 
c. Melakukan pembinaan kearsipan baik di Kantor Pusat maupun di cabang-
cabang. 
d. Melakukan tugas-tugas protokoler dan upacara-upacara resmi. 
e. Mengurus tamu-tamu bank termasuk keperluan-keperluan yang berhubungan 
dengan itu. 
f. Menyiapkan, mengatur, dan menyelenggarakan dokumentasi berkenaan 
dengan tugas-tugas protokoler. 
g. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi. 
Dalam melaksanakan tugasnya, Divisi Sekretariat dan Umum dilengkapi dengan : 
1. Dept. Logistik 
2. Dept. Rumah Tangga 
3. Dept. Sekretariat dan Humas 
4. Seksi Protokoler 
8) Grup Sumber Daya Manusia 
Grup Sumber Daya Manusia mempunyai tugas pokok melaksanakan 
kebijaksanaan kepegawaian yang ditetapkan oleh Direksi baik dari segi 
rekrutmen, pengembangan maupun kesejahteraannya guna mendukung 
kelancaran operasional bank. 
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Untuk melaksanakan tugas tersebut Grup Sumber Daya Manusia 
mempunyai fungsi : 
a. Menyusun program kerja di bidang Sumber Daya Manusia dan mengatur 
pelaksanaannya. 
b. Menyelenggarakan pendidikan, latihan dan pengembangan dalam rangka 
meningkatkan keahlian/keterampilan pegawai. 
c. Menyelenggarakan administrasi kepegawaian dan hubungan kerja. 
d. Melakukan rekrutmen dan penempatan pegawai. 
e. Menyelenggarakan kegiatan yang berhubungan dengan pembayaran gaji 
tunjangan-tunjangan dan kesejahteraan pegawai lainnya. 
f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi. 
Dalam melaksanakan tugasnya, Grup Sumber Daya Manusia dilengkapi dengan : 
1. Dept. Pengembangan Pegawai 
2. Dept. Administrasi Kepegawaian 
9) Grup Treasury 
Divisi Treasury mempunyai tugas pokok mengelola dan mengendalikan 
dana yang bersumber dari modal sendiri, dana masyarakat, kas daerah, likuiditas 
Bank Indonesia maupun dana-dana lain yang, untuk didayagunakan secara 
optimal dalam kegiatan pembiayaan dan pengembangan bank serta peningkatan 
usaha-usaha pelayanan jasa perbankan lainnya. 
Untuk menyelenggarakan tugasnya Divisi Treasury mempunyai fungsi 
sebagai berikut : 
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a. Melakukan analisa pasar yang mencakup account management dan asset 
liability management. 
b. Memonitor aktivitas penarikan dana yang meliputi modal sendiri, dana 
masyarakat, kas daerah, likuiditas Bank Indonesia, maupun dana-dana lain 
yang dihimpun. 
c. Mengusahakan hubungan kerjasama bidang dana/surat-surat berharga antar 
Bank dan lembaga keuangan lainnya. 
d. Memonitor dan mengembangkan usaha-usaha pelayanan jasa perbankan 
lainnya dalam rangka meningkatkan aktivitas dan produktivitas Bank. 
e. Mengelola dan mengadministrasikan dana-dana Pemerintah Daerah TK.I dan 
Pemerintah Daerah TK.II, dan dana-dana pihak lainnya sesuai kontrak dan 
ketentuan yang berlaku. 
f. Mengusulkan program dan langkah-langkah pengembangan kegiatan divisi. 
g. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direksi. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Treasury dilengkapi dengan : 
1. Dept. Pengelolaan Dana dan Likuiditas 
2. Dept. ALMA 
3. Dept. Settlement 
10) Grup Pemasaran 
a. Bertanggung jawab terhadap pencapaian target pembiayaan dan target-
target operasional lainnya yang telah ditetapkan. 
b. Menerima berkas permohonan pembiayaan. 
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c. Melakukan sosialisasi terhadap permohonan yang masuk. 
d. Membuat usulan pembiayaan yang dinilai layak untuk diberikan fasilitas 
pembiayaan. 
e. Membina dan mengawasi seluruh account pembiayaan yang telah 
disalurkan. 
f. Menyampaikan laporan bulanan cabang ke kantor pusat ataupun ke Bank 
Indonesia. 
g. Membantu kasie pemasaran dalam pencapaian target funding. 
h. Bertanggungjawab dalam proses pemberian pembiayaan yang sesuai 
dengan prinsip-prinsip syariah Islam dan pedoman produk pembiayaan 
Bank Sulselbar. 
Untuk melaksanakan tugasnya, grup pemasaran dilengkapi dengan : 
1. Dept. Dana Pihak Ketiga 
2. Dept. Kredit 
3. Sub. Dept. Kredit Mikro 
4. Sub. Dept. Kredit Program 
5. Sub. Dept. Kredit Konsumer 
6. Sub. Dept. Kredit Komersil 
7. Dept. Supervisi Kredit 
8. Dept. Kredit Khusus 
9. Sub. Dept. Penyelematan dan Penyelesaian Kredit 
10. Dept. Administrasi Pelaporan 
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11) Grup Unit Usaha Syariah 
Grup Unit Usaha Syariah mempunyai tugas melakukan evaluasi untuk 
memastikan Bank telah memenuhi seluruh peraturan Bank Indonesia dan 
peraturan perundang-undagan lain yang berlaku dalam rangka pelaksanaan 
prinsip kehati-hatian. 
Untuk melaksanakan tugasnya, Grup Unit Usaha Syariah dilengkapi dengan : 
a. Dept. Akuntansi dan Pelaporan 
b. Dept. Treasury dan Pemasaran 
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BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
5.1 Deskripsi Identitas Responden 
Responden dalam penelitian ini adalah nasabah PT. Bank Sulselbar Makassar                  
yang berjumlah sebanyak 100 responden, dengan menggunakan teknik sampling 
purposive, yakni teknik penentuan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu, yakni 
nasabah yang telah menabung. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner 
kepada sejumlah responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini. Kuesioner 
yang terkumpul dan yang dapat diolah sebanyak 100 eksamplar. Adapun 
pengelompokkan identitas responden berdasarkan : umur responden, jenis kelamin 
responden, pekerjaan dan profil responden berdasarkan pendidikan. 
Untuk lebih jelasnya pengelompokkan identitas responden dapat diuraikan 
sebagai berikut : 
1.  Profil responden berdasarkan umur  
Umur responden merupakan tingkatan umur responden yang menjadi          
sampel dalam penelitian ini, sehingga pengelompokkan umur responden dapat 
dikelompokkan menjadi 5 kelompok umur yaitu dibawah 20 tahun, 21 – 29 tahun,        
31 – 40 tahun, 41 – 49 tahun dan diatas 50 tahun. Oleh karena itulah                                             
hasil pengelompokkan responden berdasarkan umur dapat disajikan melalui tabel  
berikut ini : 
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TABEL I 
PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN UMUR 
 
Umur  
(tahun) 
Jumlah Responden 
(Orang) 
Perkembangan  
( % ) 
Dibawah 20 tahun 5 6,0 
21 – 29 tahun 13 13,0 
31 – 40 tahun 37 37,0 
41 – 49 tahun 29 29,0 
di atas 50 tahun 15 15,0 
Total 100 100 
Sumber : Hasil Kuesioner  
Tabel I di atas menunjukkan bahwa mayoritas umur responden berada                        
di antara umur 31 – 40 tahun dengan persentase 37%, kemudian responden                          
yang berumur antara 41 – 49 tahun dengan persentase 29%. Dengan demikian maka 
dapat disimpulkan bahwa rata-rata umur nasabah yang menabung pada PT. Bank 
Sulselbar Makassar adalah berumur antara 31 – 40 tahun. 
 
2.  Profil responden berdasarkan Jenis kelamin 
Profil responden berdasarkan jenis kelamin dimaksudkan untuk menentukan 
tingkat pengelompokkan responden yang berjenis kelamin pria dan wanita. Untuk 
lebih jelasnya akan disajikan profil responden berdasarkan jenis kelamin yang                     
dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
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TABEL II 
PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN 
Jenis Kelamin 
 
Jumlah Responden 
(Orang) 
Perkembangan  
( % ) 
Pria 55 55,0 
Wanita 45 45,0 
Total 100 100 
Sumber : Hasil Kuesioner  
Berdasarkan data tersebut di atas, nampak bahwa mayoritas jenis kelamin 
wanita lebih mendominasi jika dibandingkan pria dengan persentase sebesar  45,0%. 
Dengan demikian maka dapat dikatakan bahwa sebagian besar nasabah yang 
menabung pada PT. Bank Sulselbar Makassar adalah nasabah yang berjenis kelamin 
wanita. 
 
3. Profil Responden berdasarkan Pekerjaan  
Jenis pekerjaan responden sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 
PT. Bank Sulselbar Makassar, yang dapat dilihat melalui tabel berikut  ini : 
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TABEL III 
PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN 
 
Pekerjaan 
 
Jumlah Responden 
(Orang) 
Perkembangan  
( % ) 
Pengusaha 15 15,0 
PNS 44 44,0 
Karyawan swasta 31 31,0 
Mahasiswa/pelajar 10 10,0 
Total 100 100 
Sumber : Hasil Kuesioner  
 
Tabel III yakni profil responden berdasarkan pekerjaan, dimana dari 100 
responden yang dijadikan sampel maka didominasi oleh responden yang          
mempunyai pekerjaan sebagai PNS dengan persentase sebesar 44,0%, kemudian 
disusul oleh responden yang mempunyai pekerjaan sebagai karyawan swasta dengan 
persentase sebesar 30%, hal ini dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah 
yang menabung pada PT. Bank Sulselbar Makassar adalah mempunyai pekerjaan 
sebagai PNS.  
 
4. Profil Responden berdasarkan Pendidikan  
Tingkat pendidikan menunjukkan pengetahuan dan daya pikir yang dimiliki 
oleh seorang responden. Oleh karena itulah dalam penelitian ini maka tingkat 
pendidikan responden dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
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TABEL IV 
PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN PENDIDIKAN  
Pendidikan 
 
Jumlah Responden 
(Orang) 
Perkembangan  
( % ) 
SD 1 1,0 
SMP 1 1,0 
SMA 11 11,0 
Akademi 31 31,0 
Sarjana 45 45,0 
Pasca Sarjana 11 11,0 
Total 100 100 
Sumber : Hasil Kuesioner  
Tabel IV mengenai profil responden berdasarkan tingkat pendidikan,            
nampak bahwa sebagian besar tingkat pendidikan responden adalah Sarjana              
dengan persentase sebesar 45,0%, kemudian disusul oleh responden yang   
mempunyai pendidikan akademi dengan persentase sebesar 31,0%. Dengan          
demikian maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata nasabah yang menabung pada           
PT. Bank Sulselbar Makassar adalah mempunyai pendidikan  sebagai sarjana. 
 
5.2.   Deskripsi Variabel Penelitian Mengenai Pengaruh Customer Relationship 
Marketing terhadap Loyalitas Nasabah  
 
PT. Bank Sulselbar Makassar adalah sebuah perusahaan yang bergerak di 
bidang lembaga keuangan perbankan, dimana dalam meningkatkan jumnlah nasabah 
serta pendapatan perbankan maka perusahaan perlu melakukan kerelasian terhadap 
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nasabah relationship marketing. Adapun customer relationship marketing yang 
diterapkan oleh perusahaan adalah dengan menerapkan ketiga programnya yakni : 
pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara individu dan program kerja sama. 
pemasaran berkelanjutan yaitu untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 
nasabah melalui pelayanan khusus yang bersifat jangka panjang, pemasaran secara 
individu adalah merupakan program yang dilakukan secara individual yang ditujukan 
untuk memenuhi kepuasan, sedangkan program kerja sama yaitu hubungan kemitraan 
antara nasabah dengan perusahaan untuk melayani kebutuhan nasabah akhir, melalui 
kerja sama yang dilakukan antara para karyawan dengan nasabah. 
Untuk lebih jelasnya berikut ini akan disajikan tanggapan responden 
mengenai penerapan customer relationship marketing terhadap loyalitas nasabah 
yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
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TABEL V 
TANGGAPAN RESPONDEN ATAS PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP 
TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA PT. BANK SULSELBAR 
MAKASSAR  
Item Pernyataan 
Tanggapan Responden 
STS TS N/RR S SS 
P
em
a
sa
ra
n
 B
er
k
el
a
n
ju
ta
n
 1. Karyawan menjamin keraha-
sian dana nasabah dalam 
melakukan setiap transaksi 
- 11 
(11,0%) 
18 
(18,0%) 
54 
(54,0%) 
17 
(17,0%) 
2. Kecepatan karyawan dalam 
pelayanan administrasi kepada 
nasabah 
- 23 
(23,0%) 
23 
(23,0%) 
48 
(48,0%) 
6 
(6,0%) 
3. Kebersihan ruangan kantor PT. 
Bank Sulselbar 
 
- 
25 
(25,0%) 
28 
(28,0%) 
41 
(41,0%) 
6 
(6,0%) 
4. Penyimpanan kendaraan dan 
parkir khusus untuk nasabah 
1 
(1,0%) 
13 
(13%) 
23 
(23,0%) 
55 
(55%) 
8 
(8%) 
P
em
a
sa
ra
n
 S
ec
a
ra
 
In
d
iv
id
u
 
1. Kecepatan dan tanggapan 
karyawan dalam melayani 
nasabah 
4 
(4,0%) 
14 
(14,0%) 
19 
(19,0%) 
54 
(54,0%) 
9 
(9,0%) 
2. Keramanan dan kesopanan 
karyawan kepada nasabah 
2 
(2,0%) 
22 
(22,0%) 
19 
(18,0%) 
51 
(51,0%) 
7 
(7,0%) 
3. Tanggapan karyawan terhadap 
keluhan yang dihadapi oleh 
para nasabah 
2 
(2,0%) 
22 
(22,0%) 
19 
(19,0%) 
51 
(51,0%) 
6 
(6,0%) 
4. Sapaan karyawan kepada setiap 
nasabah yang datang 
2 
(2,0%) 
25 
(25,0%) 
27 
(27,0%) 
42 
(42,0%) 
4 
(4,0%) 
P
ro
g
ra
m
 K
er
ja
 S
a
m
a
 
1. Kerja sama karyawan dalam 
melakukan program pemasaran 
2 
(2,0%) 
24 
(24,0%) 
10 
(10,0%) 
56 
(56,0%) 
8 
(8,0%) 
2. Kerja sama yang dilakukan 
telah menciptakan hubungan 
nasabah 
- 
23 
(23,0%) 
7 
(7,0 %) 
60 
(60,0%) 
10 
(10,0%) 
3. Menumbuhkan dan memperta-
hankan hubungan nasabah 
yang sifatnya jangka panjang 
dapat menciptakan nasabah 
yang loyal 
4 
(4,0%) 
21 
(17%) 
17 
(17,0%) 
53 
(53,0%) 
5 
(5,0%) 
4. Hubungan kemitraan antara 
nasabah dengan PT. Bank 
Sulselbar telah meningkatkan 
loyalitas nasabah 
2 
(2,0%) 
24 
(24,0%) 
13 
(13,0%) 
53 
(53,0%) 
8 
(8,0%) 
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L
o
y
li
ta
s 
N
a
sa
b
a
h
 
1. Loyalityas nasabah memiliki 
peran penting mempertahankan 
nasabah 
- 
9 
(9,0%) 
15 
(15,0%) 
61 
(61,0%) 
15 
(15.0%) 
2. Citra (Image) PT. Bank 
Sulselbar dapat mempengaruhi 
loyalitas nasabah 
- 
8 
(8,0%) 
11 
(11,0%) 
61 
(61,0%) 
19 
(19,0%) 
3. Kepuasan atas pelayanan PT. 
Bank Sulselbar dapat 
mempengaruhi loyalitas 
nasabah 
- 
9 
(9,0%) 
13 
(13,0%) 
61 
(61,0%) 
17 
(78,0%) 
4. Saya setia hanya memiliki 1 
tabungan yaitu hanya pada 
Bank Sulselbar 
- 
28 
(28,0%) 
23 
(23%) 
41 
(41,0%) 
8 
(8,0%) 
5. Saya telah dan tetap menabung 
pada PT. Bank Sulselbar sejak 
beberapa tahun yang lalu 
- 
27 
(27,0%) 
23 
(23,0%) 
43 
(43,0%) 
7 
(7,0%) 
6. Saya setia terhadap PT. Bank 
Sulselbar, karena memiliki 
pelayanan yang bagus 
- 
25 
(25,0%) 
29 
(29,0%) 
37 
(37,0%) 
7 
(7,0%) 
7. Jaminan asuransi yang 
diberikan kepada PT. Bank 
Sulselbar kepada nasabah 
- 
17 
(17,0%) 
28 
(28%) 
47 
(47%) 
 
8 
(8%) 
Sumber : Data diolah 
Tabel di atas yakni tanggapan responden mengenai pengaruh customer 
relationship terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar Makassar, maka 
untuk variabel pemasaran yang berkelanjutan dengan pernyataan PT. Bank Sulselbar 
Karyawan menjamin kerahasian dana nasabah dalam melakukan setiap transaksi, 
maka dari 100 responden sebagian besar responden setuju sebesar 54 orang atau 54%. 
Kecepatan karyawan dalam pelayanan administrasi kepada nasabah, maka dari 100 
responden sebagian besar memberikan jawaban setuju sebesar 48 orang atau 48%. 
Kebersihan ruangan kantor PT. Bank Sulselbar maka sebagian besar responden 
memberikan jawaban tidak setuju sebesar 41 orang atau 41%. Dan pernyataan 
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penyimpanan kendaraan dan Parkir khusus untuk nasabah, maka sebagian besar 
responden memberikan jawaban setuju sebesar 55 orang atau 55%. 
Selanjutnya untuk variabel pemasaran secara individu atas pernyataan 
kecepatan dan tanggapan karyawan dalam melayani nasabah maka dari 100 
responden maka sebagian besar responden yang memberikan jawaban setuju sebesar 
54 orang atau 54,%. Keramanan dan kesopanan karyawan kepada nasabah maka dari 
100 responden sebagian besar responden memberikan jawaban setuju sebesar 51 
orang atau 51%. Tanggapan karyawan terhadap keluhan yang dihadapi oleh para 
nasabah, nampak bahwa sebagian besar responden memberikan jawaban setuju 
sebesar 51 orang atau 51%. Penyimpanan kendaraan dan parkir khusus untuk 
nasabah, menunjukkan bahwa sebagian besar responden memberikan jawaban tidak 
setuju sebesar 42 orang atau 42%. 
Kemudian untuk variabel program kerja sama atas pernyataan  kerja sama 
karyawan dalam melakukan program pemasaran,   maka dari 60 responden sebagian 
besar responden memberikan jawaban setuju sebesar 56 orang atau 56%. Kerja sama 
yang dilakukan telah menciptakan hubungan nasabah, nampak bahwa sebagian besar 
responden memberikan jawaban setuju sebesar 60 orang atau 60%. Menumbuhkan 
dan mempertahankan hubungan nasabah yang sifatnya jangka panjang dapat 
menciptakan nasabah yang loyal maka dari 100 responden sebagian besar responden 
memberikan jawaban setuju sebesar 53 orang atau 53%. Pernyataan hubungan 
kemitraan antara nasabah dengan PT. Bank Sulselbar telah meningkatkan loyalitas 
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nasabah, maka dari 100 responden memberikan jawaban tidak setuju sebesar 53 
orang atau 53%. 
Selanjutnya untuk variabel loyalitas nasabah dengan pernyataan Loyalityas 
nasabah memiliki peran penting mempertahankan nasabah maka dari 100 responden 
sebagian besar responden memberikan jawaban setuju sebesar 61 orang atau 61%. 
Pernyataan citra (Image) PT. Bank Sulselbar dapat mempengaruhi loyalitas nasabah 
maka dari 100 responden sebagian besar responden memberikan jawaban setuju 
sebesar 61 orang atau 61%. Pernyataan Kepuasan atas pelayanan PT. Bank Sulselbar 
dapat mempengaruhi loyalitas nasabah maka dari 100 responden sebagian besar 
responden memberikan jawaban setuju sebesar 61 orang atau 61%. Pernyataan Saya 
setia hanya memiliki 1 tabungan yaitu hanya pada Bank Sulselbar  maka dari 100 
responden sebagian besar responden memberikan jawaban tidak setuju sebesar 41 
orang atau 41%. Pernyataan saya telah dan tetap menabung pada PT. Bank Sulselbar 
sejak beberapa tahun yang lalu maka dari 100 responden sebagian besar responden 
memberikan jawaban tidak setuju sebesar 43 orang atau 43%. Pernyataan Saya setia 
terhadap PT. Bank Sulselbar, karena memiliki pelayanan yang bagus maka dari 100 
responden sebagian besar responden memberikan jawaban tidak setuju sebesar 37 
orang atau 37%. Pernyataan jaminan asuransi yang diberikan kepada PT. Bank 
Sulselbar kepada nasabah maka dari 100 responden sebagian besar responden 
memberikan jawaban setuju sebesar 47 orang atau 47%. 
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5.3.  Uji Instrumen Penelitian 
5.3.1. Validitas  
 
Uji validitas digunakan untuk mengukur seberapa cermat suatu alat test 
melakukan fungsi ukurannya atau suatu alat ukur yang dapat mengukur apa                
yang ingin diukur. Menurut Sugiyono dalam Agus (2009, hal. 96) bahwa bila korelasi 
tiap pertanyaan positif dengan besarnya 0,30 ke atas maka item pertanyaan           
dianggap valid. Suatu item pertanyaan yang valid akan digunakan untuk pengujian 
selanjutnya dan item pertanyaan yang tidak valid akan didrop dalam penelitian 
selanjutnya. 
Analisis data diawali dengan menggunakan uji validitas. Validitas suatu          
alat ukur adalah menunjukkan kesesuaian dari alat ukur tersebut yaitu item-item 
pertanyaan dalam kuesioner, dengan apa yang ingin diukur. Oleh karena itu, semua 
item pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini didasarkan pada item 
pertanyaan yang telah digunakan dalam penelitian sebelumnya, maka pendekatan 
yang digunakan adalah correlation bivariate yang diolah dengan menggunakan     
SPSS versi 17 yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
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TABEL VI 
HASIL UJI VALIDITAS DENGAN ALAT ANALISIS 
CORELASION  BIVARIATE 
 
No Variabel Jumlah Item 
Jumlah Item 
yang diambil 
Nilai Loading 
Korelasi 
1. Pemasaran yang 
berkelanjutan 
4 4 0,695 - 0,763 
2. Pemasaran secara individu 4 4 0,737 – 0,817 
3. Program kerja sama 4 4 0,795 – 0,879 
4. Loyalitas nasabah  7 7 0,504 – 0,819 
Total pertanyaan 19 19  
Sumber : Lampiran SPSS/Diolah  
Berdasarkan tabel VI yakni hasil uji validitas dengan menggunakan  
corelasion bivariate maka dari 19 item pertanyaan yang diuji,  ternyata  semua item 
pertanyaan sah (valid), sebab memiliki nilai korelasi yang di atas dari                           
0,30. Hal ini dapat diperincikan bahwa untuk variabel pemasaran yang berkelanjutan              
dengan 4 item pertanyaan, semua item pertanyaan valid sebab memiliki nilai               
korelasi antara  0,695 - 0,763. Kemudian untuk variabel pemasaran secara individu                    
dengan 4 item pertanyaan maka semua item pertanyaan valid dengan nilai korelasi 
antara  0,737 – 0,817. 
Kemudian untuk variabel program kerja sama dengan 4 item pertanyaan maka 
semua item pertanyaan valid dengan nilai loading korelasi antara 0,795 – 0,879, 
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sedangkan untuk variabel loyalitas nasabah dengan 7 item pertanyaan maka semua 
item pertanyaan valid dengan nilai korelasi antara 0,504 – 0,819. 
 
5.3.2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas atas kuesioner bertujuan untuk mengetahui konsistensi          
derajat ketergantungan dan stabilitas dari alat ukur, sedangkan menurut Imam 
Ghozali (2006, hal. 133) yang menyatakan bahwa suatu instrumen penelitian yang 
dikatakan reliabel, jika memberikan nilai cronbach’s alpa > 0,60.  
Dari hasil uji reliabilitas yang dilakukan dengan menggunakan program 
statistik SPSS versi 17 maka diperoleh hasil cronbach’s alpha   lebih besar dari 0,60 
untuk keempat variabel yaitu : pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara 
individu dan program kerja sama serta loyalitas nasabah. Hasil reliabilitas dari 
variabel-variabel yang diteliti dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
TABEL VII 
HASIL UJI RELIABILITAS  
 
Variabel Jumlah butir 
Pertanyaan 
Cronbach’s alpha Kesimpulan 
Pemasaran yang  
berkelanjutan 
4 0,741 Reliabel 
Pemasaran secara individu 4 0,787 Reliabel 
Program kerja sama 4 0,849 Reliabel 
Loyalitas nasabah  7 0,803 Reliabel 
Jumlah 19   
Sumber : Lampiran SPSS/Diolah  
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Tabel VII yakni hasil uji reliabilitas mengenai customer relationship           
yang terdiri dari pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara individu dan 
program kerja sama dengan jumlah item pertanyaan sebanyak 19 pertanyaan nampak 
semua sudah reliabel karena memiliki nilai cronbach’s alpha di atas dari 0,60. Hal  ini 
dapat dilihat bahwa untuk variabel pemasaran yang berkelanjutan dengan nilai 
cronbach’s alpha sebesar 0,741, untuk variabel pemasaran secara individu dengan 
nilai cronbach’s alpha sebesar 0,787, variabel program kerja sama dengan nilai 
cronbach’s alpha sebesar 0,849 dan untuk variabel loyalitas nasabah dengan nilai 
cronbach’s alpha sebesar 0,803. Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa 
semua variabel penelitian sudah reliabel. 
 
5.4. Analisis Pengaruh Customer Relationship Terhadap Loyalitas Nasabah 
 
Salah satu cara agar dapat merebut pangsa pasar adalah dengan memperoleh 
nasabah sebanyak-banyaknya, oleh karena itu upaya yang dilakukan oleh perusahaan 
dalam meningkatkan jumlah nasabah adalah dengan menerapkan customer 
relationship. Customer relationship adalah suatu strategi yang dilakukan oleh PT. 
Bank Sulselbar Makassar untuk mendapatkan, mempertahankan dan membina 
hubungan atau kerjasama dengan para nasabah. 
Nasabah yang puas dan loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapatkan 
nasabah baru. Mempertahankan semua nasabah yang ada umumnya akan lebih 
menguntungkan dibandingkan dengan pergantian nasabah karena biaya untuk 
menarik nasabah baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang 
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nasabah yang sudah ada, oleh karena itu program customer relationship terbagi     
atas tiga bagian yakni : pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara individu dan 
program kerja sama. 
Untuk melihat sejauh mana pengaruh customer relationship terhadap                  
loyalitas nasabah maka dapat digunakan hasil olahan data dengan program SPSS 
versi 17 yang hasilnya dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
TABEL VIII 
HASIL PERHITUNGAN REGRESI CUSTOMER RELATIONSHIP  
TERHADAP LOYALITAS  NASABAH  
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 6,455 1,547  1.120 0,001 
Pemasaran yang 
berkelanjutan 
0,340 0,134 0,217 2,542 0,013 
Pemasaran secara  individu 0,499 0,115 0,362 4.359 0,000 
Program kerja sama 0,508 0,89 0,402 5.698 0,000 
       R     =    0,782                                                          Fhit         =    50,298 
       R
2
    =    0,611                                                          Sign F     =    0,000 
Sumber : Lampiran SPSS/Diolah 
 
Dari hasil olahan data regresi mengenai pengaruh secara parsial ketiga 
variabel customer relationship (pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara 
individu dan program kerja sama) terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Makassar dengan menggunakan sistem komputerisasi program SPSS 
release 17, maka hasil persamaan regresi sebagai berikut : 
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                    Y =  6,455 + 0,340 X1 + 0,499 X2 + 0,508 X3 
Dari hasil persamaan regresi tersebut di atas, maka dapat diinterprestasikan 
atau dijelaskan sebagai berikut : 
b0     =  6,455 merupakan nilai konstan atau reciprocel. 
b1 = 0,340 artinya peningkatan kegiatan pemasaran yang berkelanjutan akan 
meningkatkan loyalitas nasabah. 
b2  = 0,499 artinya jika kegiatan pemasaran secara individu meningkat maka 
loyalitas  nasabah meningkat. 
b3     = 0,508 artinya peningkatan kegiatan program kerja sama akan 
meningkatkan loyalitas nasabah. 
Kemudian untuk melihat sejauh mana hubungan customer relationship 
(pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara individu dan program kerja sama) 
terhadap loyalitas nasabah, maka diperoleh nilai koefisien korelasi r = 0,782 yang 
berarti bahwa variabel customer relationship (pemasaran yang berkelanjutan, 
pemasaran secara individu dan program kerja sama) mempunyai hubungan yang 
positif dan kuat terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan variabel dari customer 
relationship yang lebih dominan mempengaruhi loyalitas nasabah adalah program 
kerja sama karena koefisien regresinya paling besar. 
Selanjutnya hasil analisis koefisien determinasi (R
2
) = 0,611 atau sebesar 
61,10% menunjukkan bahwa loyalitas nasabah sangat ditentukan oleh customer 
relationship (pemasaran berkelanjutan, pemasaran individu dan program kerja sama) 
sebesar 61,10%, sedangkan sisanya sebesar 38,9% dipengaruhi oleh variabel lain 
yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 
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BAB VI 
SIMPULAN DAN SARAN 
6.1  Simpulan 
Dari hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 
sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan dari hasil analisis yaitu : 
1. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa  
customer relationship yang terdiri dari : pemasaran yang berkelanjutan, 
pemasaran secara individu, program kerja sama telah diterapkan pada perusahaan 
PT. Bank Sulselbar Makassar selain itu bahwa customer relationzship melalui 
penerapan program pemasaran yang berkelanjutan, pemasaran secara individu, 
program kerja sama mempunyai pengaruh dan hubungan yang positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar Makassar karena 
koefisien regresi dan koefisien korelasi positif serta signifikansi F = 0,000. 
2. Dari hasil persamaan regresi maka variabel customer relationship yang                        
paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar 
Makassar adalah program kerja sama, hal ini disebabkan karena                         
variabel program kerja sama mempunyai nilai koefisien regresi yang                 
terbesar jika dibandingkan dengan variabel pemasaran yang berkelanjutan dan 
pemasaran secara individu. 
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6.2. Saran-saran 
Dari hasil kesimpulan tersebut, maka saran-saran yang dapat penulis berikan 
sehubungan dengan hasil kesimpulan yang telah dikemukakan adalah sebagai 
berikut : 
1. Disarankan agar perlunya PT. Bank Sulselbar Makassar menerjunkan atau 
menurunkan tenaga-tenaga marketing khususnya personal selling dalam 
melakukan pemasaran secara individu yakni dengan jalan mendatangi nasabah 
atau membujuk nasabah untuk menabung pada PT. Bank Sulselbar di Makassar. 
2. Disarankan pula agar perlunya PT. Bank Sulselbar melakukan customer 
relationship melalui mengadakan pameran-pameran dan sponsor-sponsor dalam 
setiap acara-acara yang dimaksudkan untuk memberitahukan keunggulan-
keunggulan dari produk tabungan yang ditawarkan oleh PT. Bank Sulselbar di 
Makassar. 
3. Disarankan PT. Bank Sulselbar lebih meningkatkan pelayanan kepada para 
pelanggan, hal ini dimaksudkan agar dapat lebih memberikan kepuasan bagi 
pelanggan,  yang berarti dapat memberikan loyalitas bagi pelanggan. 
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BAGIAN A 
 
IDENTITAS RESPONDEN 
 
1. Umur                     
              Di bawah 20 tahun 
              21 – 29 tahun 
              31 – 40 tahun 
              41 – 49 tahun 
              Di atas 50 tahun 
 
2.  Jenis Kelamin 
              Pria                                                    Wanita     
 
3.  Pekerjaan 
            Karyawan Swasta                                Pelajar/Mahasiswa 
            Wiraswasta 
            PNS 
            ABRI 
 
4.  Tingkat pendidikan terakhir 
            Sekolah Dasar                                                  Akademi 
            Sekolah Menengah Pertama                             Universitas 
            Sekolah Menengah Atas                                    S1                               S2                        S3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
    
 
 
 
 
 
 
 BAGIAN B 
 
Berikut ini persepsi anda terhadap pengaruh customer relationship terhadap loyalitas nasabah pada             
PT. Bank Sulselbar di Makassar. Mohon anda memberi tanda silang (X) nomor yang disediakan sesuai dengan 
penilaian anda dalam menilai setiap item pertanyaan. Kriteria penilaiannya adalah sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
RELATIONSHIP CUSTOMER 
 
Pemasaran yang Berkelanjutan 
 
No Item 
Tanggapan Responden 
STP TP N P SP 
1. Karyawan menjamin kerahasiaan nasabah dalam melakukan 
setiap transaksi  
     
2.  Kecepatan karyawan dalam pelayanan administrasi kepada 
nasabah 
     
3. Kebersihan ruang kantor PT. Bank Suselbar di Makassar      
4. Penyimpanan kendaraan dan Parkir khusus untuk nasabah       
 
 
 
 
 
 
Sangat Tidak Puas (STP)  = 1 
Tidak Puas (TP)                = 2          
Netral  (N)                       = 3 
Puas (P)                          = 4        
Sangat Puas (SP)            = 5     
 
 
 Pemasaran Secara Individu  
No Item 
Tanggapan Responden 
STP TP N P SP 
1. Kecepatan dan tanggapan karyawan dalam melayani nasabah      
2.  Keramahan dan kesopanan karyawan kepada nasabah      
3. Tanggapan karyawan terhadap keluhan yang dihadapi oleh 
para nasabah 
     
4. Sapaan karyawan kepada setiap nasabah yang datang      
 
Program Kerja Sama  
No Item 
Tanggapan Responden 
STP TP N P SP 
1. Kerja sama karyawan dalam melakukan program pemasaran      
2. Kerja sama yang dilakukan telah menciptakan hubungan 
nasabah 
     
3. Menumbuhkan dan mempertahankan hubungan nasabah yang 
sifatnya jangka panjang dapat menciptakan nasabah yang 
loyal 
     
4. Hubungan kemitraan antara nasabah dengan PT. Bank 
Sulselbar telah meningkatkan loyalitas nasabah 
     
 
 
 LOYALITAS NASABAH 
 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS N S SS 
1. Loyalitas nasabah memliki peran penting dalam 
mempertahankan nasabah 
     
2.  Citra (image) PT. Bank Sulselbar dapat mempengaruhi 
loyalitas nasabah 
     
3. Kepuasan atas pelayanan PT. Bank Sulselbar dapat 
mempengaruhi loyalitas nasabah 
     
4. Saya setia hanya memiliki 1 tabungan, yaitu hanya pada Bank 
Sulselbar 
     
5. Saya telah dan tetap menabung pada PT. Bank Sulselbar 
sejak beberapa tahun yang lalu 
     
6. Saya setia terhadap PT. Bank Sulselbar, karena memiliki 
pelayanan yang bagus 
     
7. Jaminan asuransi yang diberikan kepada PT. Bank Sulselbar 
kepada nasabah 
     
 
 
